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INTRODUCCION

En un entorno empresarial dinamico y competitivo, la capacidad de brindar la induccion

adecuada al talento humano, es esencial para el éxito continuo de una organizacion.

En este contexto, surge la necesidad de digitalizar los procesos de Induccién para

asegurar contar con el mejor talento disponible.

Este proyecto de innovacion tiene como objetivo principal proponer la digitalizacion de
la Induccién en la empresa Malta S.A de C.V, identificando &reas de mejora y
proponiendo soluciones innovadoras para optimizar este proceso clave en la gestion

de Recursos Humanos.

En el analisis del contexto actual del proceso de induccion en la empresa, se
identificaron varios vacios y debilidades. Estos desafios impactan negativamente en

las oportunidades de crecimiento de la empresa.

En el Capitulo | mediante el andlisis del FODA y a la entrevista al director de la empresa
se evidenci6 la necesidad de Induccion del nuevo personal, dado que es muy dificil
encontrar personal que esté capacitado en conocimientos especificos y técnicos del

sector de seguros.

En el Capitulo Il se propuso el uso de la herramienta de E-Learning Google Classroom
para el proceso de Induccion del personal técnico (Peritos y Asistentes técnicos) Esto
abarcé tanto la Inducciéon General como la Induccion Técnica para lo cual se desarroll
en el presente proyecto un modulo para cada una de las inducciones, dejando el resto

de modulos como propuestas para ser desarrollados por la empresa.

En el Capitulo Ill se expusieron las evidencias del funcionamiento de la Induccién en
GoogleClassroom contrastando la solucién propuesta con la situacion anterior,

presentando la funcionalidad de la herramienta al director y personal de la empresa



Malta S.A de C.V y recibiendo la validacion y retroalimentacion de la propuesta por

parte del director general de la empresa y los empleados de esta.

En el Capitulo IV se muestran las conclusiones y recomendaciones alineadas con los
objetivos del proyecto y se muestra también la socializacion de resultados enfocado
en cuatro nichos: el director de la empresa, los colaboradores, los futuros candidatos

y la Universidad Evangélica de El Salvador.



CAPITULO I.LA NECESIDAD DE INNOVAR

HISTORIA DE LA EMPRESA

Malta S.A de C.V se considera una microempresa debido a la cantidad de empleados
que posee. Esta informacion es relevante para comprender el contexto en el que opera
la empresa, ya que las microempresas a menudo enfrentan desafios Unicos en

términos de recursos y gestion de personal.

El gerente general de la empresa Malta S.A de C.V es Licenciado en administracion
de empresas con especialidad en seguros y Maestria en valuacion. Durante 30 afios
se dedico a ser asegurador, director de riesgos y aplicaciones técnicas de seguros en

la empresa SISA.

En el afio 2012 fund6 su propia empresa, que ofrece servicios técnicos profesionales
en seguros, no es una aseguradora, sino que realiza trabajos especificos (Técnicos)
para los cuales es buscada y contratada por algunas aseguradoras bajo la modalidad
de pagos por servicios profesionales, parte de su labor es complementar las gestiones

pertinentes entre las aseguradoras y los asegurados.

Las acciones y/o servicios principales que complementan a las aseguradoras son:
Ajuste e Investigacion de Reclamaciones. Valuacion de Bienes, Inspeccion, Andlisis y

Evaluacion de Riesgos.

Adicionalmente, de manera auténoma también ofrece los siguientes servicios:
Administracion, Consultoria y Auditoria de Riesgos, y de Programas de Seguros,
Asesoria Técnica y Legal en Seguros, Certificacion de Averias o de Dafos Materiales
y Capacitacion sobre Sensibilizacion a Pérdidas por Fraude Interno y Externo en

Empresas.



LINEA DE TIEMPO MALTA S.ADE C.V

HISTORIA DE LA EMPRESA

MALTA, S.A. D& C.V.

Servicios Técnicos Profesionales en Seguros.

Autorizaciéon legal
para inicio de
operaciones

MAYO DE 2012

Inicio formal de
operaciones siendo el
) cliente principal de la
empresa Seguros e
Inversiones, S.A. (SISA)

JUNIO DE 2012

Contrataciéon de la
secretaria y el
asistente técnico

JUNIO DE 2012

Arrendamiento de un
local mas grande en el
centro de negocios en
el que la empresa
operaba

JULIO DE 2013

Se comienza a prestar

servicios para La s NOVIEMBRE DE
Lrey

Central de Seguros y 2013

Fianzas, S.A

Contratacion del
motorista de la
empresa.

JULIO DE 2014

Traslado de la oficina al
local que actualmente
ocupa en la Colonia
Miramonte

NOVIEMBRE
DE 2014

Se contrata al perito
técnico de la oficina



HISTORIA DE LA EMPRESA

MALTA, S.A. DE C.V.
Servicios Técnicos Profesionales en Seguros

Se comienzan a prestar 25\\\)3)

servicios  para  ASSA ((«“ NOVIEMBRE
Compaiiia de Seguros, S.A DE 2014

Se contrata al asesor

ENERO DE 2016 - académico de la empresa

Se comienzan a
prestar servicios para B
Davivienda Seguros, PR JuLIO DE 2016
SA

Se comienzan a prestar
AGOSTO DE 2017 /\ servicios para Seguros
seGuros Futuro Futuro, A.C de R.L

Se imparten mdédulos de
capacitacién en seguros
para personal de clientes
y empleados nuestros,
que son trimestrales

GOSTO DE 2017 A
/ JUNIO DE 2018

)Se adquiere  camioneta

Suzuki para trabajo de

ABRIL DE 2019 campo desarrollado por
nuestro personal

TR

wﬁ
A\

N

N
W

(

Se comienzan a prestar

servicios para Seguros ENERO DE 2021
Comédica, S.A

*Elaboracion propia
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Mision:
Ser la empresa de servicios técnicos en seguros que garantice seguridad, tranquilidad

y confianza a sus clientes de que sus trabajos estan en las mejores manos.

Vision:
Brindar servicios con altos estandares de calidad utilizando la debida diligencia en

nuestras labores y especializacion de procesos.

Valores:

Lealtad al cliente: En un entorno de servicios técnicos profesionales en seguros, la
lealtad al cliente implica comprometerse a satisfacer las necesidades y expectativas
de los clientes de manera consistente y confiable. Esto implica escuchar activamente
Sus preocupaciones, proporcionar soluciones efectivas y demostrar un compromiso
continuo con su bienestar. En Malta S.A de C.V, la lealtad al cliente significa establecer

relaciones a largo plazo basadas en la confianza mutua y el servicio de calidad.

Objetividad e imparcialidad: Dado el papel de Malta S.A de C.V en el ajuste e
investigacion de reclamaciones, asi como en la valuacion de bienes, es fundamental
mantener la objetividad e imparcialidad en todas las interacciones con los clientes.
Esto significa evaluar cada situacion de manera justa y equitativa, sin prejuicios ni
favoritismos. Los profesionales de la empresa deben basarse en hechos y evidencia
sélida para tomar decisiones informadas, garantizando asi la integridad y la

transparencia en su trabajo.

Honestidad y responsabilidad: La honestidad y la responsabilidad son
fundamentales en la prestacion de servicios técnicos profesionales en seguros. En
Malta S.A de C.V, se espera que todos los colaboradores actiuen con integridad y
sinceridad en todas sus interacciones con los clientes, compafieros de trabajo y otras

partes interesadas. Esto implica ser transparente en la comunicacién, admitir errores
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cuando sea necesario y asumir la responsabilidad de las acciones y decisiones

tomadas.

Profesionalismo: Dado el alcance de los servicios que ofrece Malta S.A de C.V, el
profesionalismo es esencial en todas las areas de su operacion. Esto implica mantener
altos estandares de conducta y desempefio, asi como demostrar un compromiso con
la excelencia en todo momento. Los empleados de la empresa deben mostrar respeto
hacia los clientes, colegas y deméas personas con las que interacttan, y deben
esforzarse por brindar un servicio de calidad que refleje la experiencia y el

conocimiento técnico de la empresa.

A. Estado anterior (del proceso)

Gréafico 1. Organigrama de la empresa

PR ORGANIGRAMA

MALTA, S.A. DOE C.V.

Servicios Técnicos Profesionales en Seguros.
Director

Asistente Técnico | Asistente de Operaciones |

* Elaboracion propia con informacion brindada por la empresa

12



SERVICIOS OFRECIDOS

Ajuste e Investigacion de reclamaciones:

Malta ofrece servicios de ajuste e investigacion de reclamaciones para aseguradoras
y asegurados. Esto implica evaluar las reclamaciones presentadas por los clientes,
investigar los hechos y circunstancias relacionados con el reclamo, y determinar la

validez y el alcance de la cobertura del seguro.

Valuacion de bienes:

Como parte de sus servicios, Malta realiza la valuacién de bienes para aseguradoras
y clientes individuales. Esto incluye determinar el valor justo de los activos asegurados,
como propiedades, equipos, entre otros, para garantizar una adecuada cobertura de

seguro.

Inspeccion, analisis y evaluacion de riesgos:

Malta lleva a cabo inspecciones detalladas de riesgos para identificar posibles
amenazas y vulnerabilidades en propiedades y activos asegurados. Realiza un andlisis
exhaustivo de los riesgos asociados y evalla las medidas de mitigacion necesarias

para reducir la exposicion al riesgo.

Administracién, consultoria y auditoria de riesgos, y de programas de seguros:
La empresa brinda servicios de administracion, consultoria y auditoria de riesgos para
ayudar a las organizaciones a gestionar eficazmente sus riesgos y programas de
seguros. Esto incluye el disefio y la implementacion de estrategias de gestion de

riesgos, asi como la revision y evaluacién de los programas de seguros existentes.

Asesoria técnicay legal en seguros:

Malta proporciona asesoramiento técnico y legal en materia de seguros para garantizar
el cumplimiento normativo y la proteccion de los intereses de sus clientes. Esto puede
incluir la interpretacion de polizas de seguros, y el asesoramiento legal en casos

relacionados con reclamaciones de seguros.
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Certificacion de averias o de dafios materiales:

Malta proporciona servicios de certificacion de averias o dafios materiales, que
implican la verificacion y documentacion de los dafios sufridos por activos asegurados.
Esta certificacion es fundamental para respaldar reclamaciones de seguros y facilitar

el proceso de indemnizacion.

Capacitacién sobre sensibilizacion a pérdidas por fraude Interno y externo en
empresas:

La empresa ofrece programas de capacitacion especializados en sensibilizacion a
pérdidas por fraude interno y externo dirigidos a empresas y organizaciones. Estos
programas educativos ayudan a identificar y prevenir posibles actividades
fraudulentas, protegiendo asi los intereses y activos de las empresas.

DIAGNOSTICO

En Malta S.A de C.V, el proceso de induccién juega un papel muy importante para la
obtencion de empleados capacitados y comprometidos que puedan contribuir al

crecimiento y desarrollo de la empresa.

El diagndstico de la necesidad de la digitalizacion del proceso de Induccion de Malta
S.A de C.V fue un paso fundamental para identificar areas de mejora y oportunidades
de innovacion que puedan optimizar el proceso de Induccién y mejorar los resultados

empresariales.

Este diagnostico implicé una evaluacion de diversos aspectos del proceso de
Induccion, centrandose en identificar vacios, desafios y oportunidades de mejora.
Para llevar a cabo este diagndstico, se utilizaron algunas herramientas y métodos de
recopilacion de datos, incluyendo:

e Andlisis FODA de la empresa Malta S.A de C.V

e Entrevista al director de Malta S.A de C.V

e Encuesta a empleados de Malta S.A de C.V

14



Grafico 2 Matriz FODA

FODA

FORTALEZAS

1. EXPERIENCIA ¥ CONOCIMIENTO EN EL SECTOR DE
SEGUROS.

2. RED DE CONTACTOS Y ALIANZAS ESTRATEGICAS
CON'COMPARNIAS DE SEGUROS.

3. EXCELENTE REPUTACIO‘N Y RECONOCIMIENTO EN
EL MERCADO SALVADORENO.

4.. CAPACIDAD PARA ADAPTARSE A LAS DEMANDAS
DEL MERCADO.

DEBILIDADES

1.EL PROCESO DE EL RECLUTAMIENTO DE
PERSONAL NO ESTA ESTANDARIZADO

2.NO SE CUENTA CON UN PROCESO DE INDUCCION
ACORDE A LAS NECESIDADES DE LA EMPRESA

3.FALTA DE AGILIZACION DE LOS PROCESOS.

4 FALTA DE DIVERSIFICACION GEOGRAFICA EN LA
PRESTACION DE LOS SERVICIOS.

OPORTUNIDADES

1. CRECIMIENTO Y EXPANSION DEL MERCADO DE SEGUROS
EN EL SALVADOR.

2. MAYOR CONCIENCIA SOBRE LA IMPORTANCIA DE LOS
SERVICIOS TECNICOS PROFESIONALES EN SEGUROS.

3. POSIBILIDAD DE DIVERSIFICAR LOS SERVICIOS OFRECIDOS
PARA INCLUIR NUEVAS AREAS DE ESPECIALIZACION.

4..IMPLEMENTACION DE NUEVOS PROCESOS DE
RECLUTAMIENTO E INDUCCION.

AMENAZAS

1. COMPETENCIA CRECIENTE EN EL SECTOR DE
SERVICIOS TECNICOS PROFESIONALES EN SEGUROS.

2. POSIBLES CRISIS ECONOMICAS O CAMBIOS EN EL
COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR QUE
PUEDAN REDUCIR LA DEMANDA DE SERVICIOS.

3. POSIBLE AUMENTO DE LOS COSTOS DE
OPERACION.

*Elaboracién propia con informacion brindada por la empresa.

El analisis FODA muestra como debilidad que la empresa no se cuenta con un proceso

de Induccion acorde a sus necesidades (Conocimientos técnicos especificos en

servicios técnicos profesionales en seguros)

La carencia sefialada en esa debilidad, podria tener una relacién directa con otra

debilidad, la falta de diversificacion geografica en la prestacion de servicios ya que el

no poder contar con candidatos capacitados en areas técnicas podria estar limitando

la expansion de la prestacion de servicios por parte de la empresa, lo cual podria limitar

la oportunidad de crecimiento de la empresa.
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Entrevista al director general de Malta S.A de C.V:

Se entrevist6 al director general de la empresa para obtener su perspectiva, asi como
sus ideas y recomendaciones para mejorar, esto proporciond informacién valiosa
sobre las necesidades y prioridades de la empresa, en términos de Induccion del

nuevo personal técnico.

Encuesta a los Empleados:
Se encuesto a los empleados de la empresa para recopilar sus opiniones, experiencias
y sugerencias para identificar areas de fortaleza y debilidad en la empresa, lo anterior

trajo a luz también areas de oportunidad en los procesos de la empresa.

En conjunto, estas herramientas y métodos de recopilacion de datos permitieron
realizar un diagnaostico de la necesidad de innovacion en el proceso de Induccion del
nuevo personal técnico, asegurando asi que la empresa pueda capacitar al nuevo

talento humano para alcanzar sus objetivos empresariales.

Anadlisis e interpretacion de la entrevista:

Formacién del personal: Se reconoce gue en su dgiro de negocio es dificil encontrar

personal con los conocimientos técnicos necesarios, por lo que a menudo le empresa

tiene que formar al personal. Esto sugiere una falta de disponibilidad de candidatos

con las habilidades especificas requeridas para el trabajo.

Habilidades importantes en un candidato: Se destacan habilidades técnicas

especificas relacionadas con el puesto, asi como la disposicion y voluntad para cumplir

metas.
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Problemas encontrados en la Entrevista y posibles soluciones:

Escasez de candidatos con habilidades especificas: La dificultad para encontrar

candidatos con conocimientos especificos en sequros puede afectar la calidad del

trabajo desempeiiado o postergar el tiempo de preparacion de los nuevos empleados.

Falta de un plan de mejora continua: Aunque en la empresa estan abiertos a

mejoras, no tienen un plan especifico de mejora. Seria beneficioso implementar un

sistema de retroalimentacion de los empleados, revisar reqularmente los resultados de

los procesos v realizar ajustes segln sea necesario.

Evaluacion limitada de habilidades blandas: Aunque se evallan las habilidades
técnicas de los candidatos, parece haber una falta de énfasis en las habilidades

blandas, como el liderazgo, la comunicacién y la resolucion de problemas. Podrian

implementar técnicas de evaluacion mas amplias que incluyan tanto habilidades

técnicas como blandas.
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Tabla de Analisis e interpretacion de la encuesta

PREGUNTA

ENCUESTADO 1

ENCUESTADO 2

ENCUESTADO 3

1. ¢Considera que las personas que se
contratan en la empresa son las idoneas?

Explique

Si

Si

Si

antes de iniciar el proceso de
contratacion de un puesto
vacante se ha definido el
perfil del personal requerido y
bajo ese principio siempre se
ha buscado a la persona que

se adecue al puesto.

2. ¢ Qué tan eficaz cree que fue el proceso | Neutral Muy efectivo Efectivo en su mayoria

de entrevista para evaluar la idoneidad de

los candidatos?

3. ¢Considera que las pruebas o | Neutral Si, totalmente Neutral

evaluaciones utilizadas durante el proceso

de seleccion fueron relevantes para el

puesto?

4, ¢ Como calificaria la adecuaciéon de los | Bueno. Excelente Bueno

candidatos seleccionados para el puesto Al contar con una

en términos de habilidades y experiencia? contrataciéon adecuado con el

Explique perfil del puesto, el proceso
de adecuacion se realiza de
una forma mas organica.

5. ¢Considera que la calidad de las | Mayormente Mayormente Mayormente

contrataciones realizadas durante el
proceso de reclutamiento y seleccion ha
sido consistente con las expectativas del

puesto?

6. ¢Colmo calificaria su experiencia
durante el proceso de reclutamiento y

contratacion en la empresa? Explique.

Satisfactorio

Satisfactorio

Satisfactorio
El proceso de acercamiento,
entrevista y posterior

notificacion fue sumamente

agil.
7. ¢Ha encontrado que el proceso de | Si Si Si
reclutamiento es transparente y claro? | Se brindo Los términos y condiciones

Explique.

informacion para el

de la entrevista fueron acorde
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puesto al que estaba

al trabajo desempefiado

aplicando. posteriormente.
8. ¢Recibid suficiente informacion sobre | Si Si Si
las responsabilidades del puesto durante
el proceso de reclutamiento? Explique.
9. ¢Hubo oportunidad para hacer | Si Si Si

preguntas y aclarar dudas durante el

proceso de reclutamiento? Explique.

Fue importante para
auto evaluarme si
podia

desempefiarme en el
cargo al que estaba

aplicando.

10. ¢ Cémo fue contactado por la empresa

para concertar una cita?

Otros

Llamada telefénica

Llamada telefénica

11. ¢(Cudal hubiera sido el medio mas
conveniente para concertar una cita para

usted y por qué?

Forma presencial.

Es la mejor manera
de conocer el medio
en el que se
desenvolvera en el

puesto.

considero que se utilizé
el medio adecuado y
rapido ya que fue
llamada telefénica para
decirme que dia me
presentaba a

entrevista.

Considero que la llamada
telefénica es el medio mas
apropiado y directo para

poder concertar una cita.

12. ¢ Cual es su evaluacion sobre le
primer contacto con la empresay la
asistencia que recibié durante todo el

proceso? Explique.

Satisfactorio

Satisfactorio

Satisfactorio

El contacto inicial se realizé
en términos de amabilidad y
muy directo, se explicaron las
condiciones del puesto y las
perspectivas del trabajo a

desarrollar.

13. ¢(Como calificaria la Comunicacién
durante el proceso de reclutamiento y por
qué? (por ejemplo: Informacion de la

empresa, cultura de la empresa
informacion sobre los pasos a seguir,
actualizaciones sobre el estado del

proceso, etc.)

buena

Excelente

Aceptable

14. ¢Recomendaria a otras personas

postularse a esta empresa basandote en

Definitivamente

Definitivamente

Probablemente
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su experiencia en el proceso de

reclutamiento? Explique.

15. ¢Tiene alguna sugerencia para | Evaluar varios | No Si
mejorar el proceso de reclutamiento? | candidatos para el Podrian abordarse aspectos
Explique. mismo puesto. relacionados con las
Asi podra elegir lo relaciones interpersonales de
gue mas se acerque los aspirantes a fin de
a sus necesidades. determinar cémo se
También conocera a desenvuelven trabajando en
las personas que equipo.
apliguen al caso y
podra elegir incluso al
de menor
experiencia, pero que
muestre disposicién a
aprender.
16. ¢Se sinti6 bienvenido(a) y apoyado | Si Si Si
durante sus primeros dias en la empresa? porque hay un bonito
Explique. ambiente laboral vy
colaboracion de los
comparieros
17. ¢Ha recibido la capacitacién y las | Si Si Si
herramientas de trabajo adecuadas para
desempefar su funcién de manera
efectiva?
18. ¢Cbémo calificaria su nivel de | Excelente Excelente Aceptable
satisfaccion en general con su adaptacion
enla empresay por qué?
19. ¢(Cree que la empresa podria | Si Si Si
beneficiarse del uso de la tecnologia en el | Se podrian hacer Existen plataformas

proceso de reclutamiento de personal?

Explique

pruebas del uso de
herramientas
tecnoldgicos
aplicadas en el cargo
a desempefiar, es
decir el manejo vy

conocimiento de

especializadas en sugerir
aspirantes de conformidad a
las necesidades de cada
empresa, dichas fuentes
podrian simplificar el proceso

de reclutamiento.
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tecnolégico no es
importante si no se
aplicara en el
desarrollo de del

trabajo.

20.

su respuesta fue “Si “qué

herramientas o plataformas tecnolégicas

sugiere que podrian mejorar el proceso de

reclutamiento en la empresa? Explique.

Después de la
entrevista presencial,
a través de reuniones
grupales en “Zoom”
entre los aspirantes
solicitarles

desarrollar las
mismas actividades
para poder evaluar

las capacidades de

porque existen nuevos
procesos que facilitan
el proceso de eleccion

del aspirante

Tecoloco, Linkelin son
plataformas que permiten
ingresar informacion
especifica acerca de
estudios, experiencias Yy
habilidades y que

posteriormente son cotejadas
con los  requerimientos
especificos de las empresas,

realizando de esta manera

respuesta. una compatibilidad entre la
oferta y la demanda laboral.
21. ¢Existen éareas de mejora en la | Si Si Si
empresa o0 problemas con los que se | Mejora en los en términos de iniciativas
presentan continuamente? Explique procesos individuales  (proactividad)

que permita acelerar los
procesos internos y
adelantarse ante la exigencia

de los clientes.

*Elaboracion propia con informacién brindada por la empresa.
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PROCESO DE INDUCCION ANTERIOR

DESCRIPCION: Anteriormente, en Malta S.A. de C.V., no existia un proceso de
induccion General o Técnica formalmente definido. Esta ausencia de estructura formal

en la induccion llevo al uso de métodos informales.

Métodos Informales de Induccion:

Capacitacion en el Puesto de Trabajo: Los nuevos empleados generalmente
aprendian sus tareas a través de la observacion y la practica bajo la supervision de
empleados mas experimentados. Este método, no garantizaba la uniformidad en la

transmision del conocimiento.

Mentorias Informales: En algunos casos, se asignaban mentores de manera no
estructurada, lo cual dependia mucho de la disponibilidad y la disposicién del personal

existente.

Documentacion Basica: Se proporcionaba alguna documentacién basica sobre
procedimientos y politicas, pero esta era a menudo insuficiente y carecia de detalles

técnicos necesarios para un desempefio 6ptimo.

Vacios encontrados en el Proceso anterior

Uniformidad: La informacién proporcionada a los nuevos empleados variaba

considerablemente, lo que resultaba en un conocimiento desigual entre los empleados.
Seguimiento y Evaluacion: No existian mecanismos establecidos para evaluar el
aprendizaje y el progreso del nuevo personal, lo que dificultaba identificar areas de

mejora.

Estructura: La ausencia de una estructura clara y consistente en la induccion podia

llevar a confusién y errores operativos.
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Analisis e interpretacion:

Claridad en las Expectativas: La transparencia y la claridad mencionadas en el
proceso de reclutamiento deben extenderse a la induccion, asegurando que los nuevos

empleados comprendan completamente sus roles y responsabilidades.

Capacitacién Inicial Efectiva: Dado que los encuestados sienten que reciben una
buena capacitacion inicial, esto deberia formalizarse y estructurarse dentro del proceso

de induccidn para asegurar una experiencia consistente.

Seguimiento y Evaluacién: Implementar mecanismos de seguimiento y evaluacion
durante el proceso de induccion podria ayudar a identificar rapidamente cualquier area

donde un nuevo empleado necesite apoyo adicional.

Areas de mejora en la empresa: Se mencionan areas de mejora relacionadas con

los procesos internos y la proactividad para satisfacer las necesidades de los clientes.

Mejoras y Sugerencias:

Evaluacion Continua: Incorporar sugerencias de los empleados para mejorar
continuamente el proceso de induccidon, como la evaluacion de habilidades

interpersonales y trabajo en equipo.

Enfoque Proactivo: Fomentar una cultura de proactividad desde el inicio del proceso
de induccion puede ayudar a que los nuevos empleados se adapten mas rapidamente

y se alineen con los objetivos de la empresa.

Areas de mejora en la empresa: Fue importante abordar las areas de mejora
mencionadas por los encuestados, como los procesos internos y la proactividad, para

garantizar una operacion eficiente y satisfacer las necesidades de los clientes.
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Conclusion de los resultados

La dificultad para encontrar personal con los conocimientos necesarios indicd una falta

de disponibilidad de candidatos con habilidades especificas para el trabajo. Esto

resaltd la importancia de programas de formacién internos para cubrir las brechas de

habilidades vy garantizar que el personal esté preparado para cumplir con las

demandas del trabajo.

Los problemas identificados, como la escasez de candidatos con habilidades

especificas requirieron soluciones como la implementacién de un plan de mejora

continua. Estas soluciones pueden ayudar a abordar las limitaciones actuales vy

mejorar su eficacia a largo plazo.

Conclusién del Diagnéstico

El andlisis identificd la dificultad para encontrar candidatos con habilidades especificas
como una debilidad importante de la empresa. Esto resaltd la importancia de contar
con un proceso de induccidon adecuado para cubrir las brechas de habilidades y

asegurar que el personal esté debidamente preparado para sus responsabilidades.

Ademas, habiendo identificado la ausencia de un proceso de induccion adecuado y la
falta de agilizacion de los procesos, se destaco la necesidad de una revisién integral
de los procesos internos de la empresa para mejorar la eficiencia y la efectividad en

todas las areas.

Las oportunidades identificadas en el analisis FODA, como el _crecimiento vy la

expansion del mercado de sequros en El Salvador, y laposibilidad de diversificar

los servicios ofrecidos, sugirieron areas donde la empresa puede mejorar su

posicién _en el mercado vy _expandir_su alcance. La implementacion de nuevos
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procesos de induccién puede ayudar a la empresa a prepararse para aprovechar

estas oportunidades y adaptarse a los cambios en el entorno empresarial.

El proceso de diagnéstico ha identificado desafios significativos en la induccion y los
procesos internos de la empresa. Las soluciones propuestas sugieren un enfoque
proactivo para abordar los desafios actuales y aprovechar las oportunidades futuras,
lo que puede conducir a mejoras significativas en la eficacia y la competitividad de la

empresa.

B. Justificacién de la necesidad de cambio

CONTEXTO DE LO QUE ESTA SUCEDIENDO EN LA EMPRESA

La Digitalizacion del proceso de induccién de personal es necesario para poder
superar la brecha que existe al momento de contratar a nuevo personal, ya que
este no llega con los conocimientos técnicos requeridos para poder realizar las

funciones de manera precisa.

Actualmente en la empresa, no se sigue un proceso formal de induccién de personal,

ni de manera tradicional y mucho menos usando una plataforma de e-learning.

Hasta el momento, en la empresa no se le ha brindado atencidn debida al tema de
induccién de personal, aunque se reconoce por parte de la gerencia que existe
la dificultad para encontrar a candidatos con conocimientos y competencias
especificas en el sector de servicios técnicos profesionales en seguros y dada la
necesidad manifestada por los colaboradores en cuanto a deficiencias en los procesos,
se destaca la importancia de trabajar en esta area desde el Proceso de Induccion al
nuevo personal, para lo que se considero la propuesta del uso de una herramienta de
E-Learning para introducirla el proceso de Induccion del nuevo personal. La empresa

tiene el deseo de crecer y para ello, necesita, abordar el area de induccion
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Se tomo en cuenta la induccion porque cuando se quiere contratar nuevo personal no
hay nadie en el mercado que esté capacitado, hay un déficit para el tipo de
posiciones que generan dinero en la empresa ya que el candidato debe de tener
conocimientos especificos para ejecutar el trabajo como los siguientes:

Ajuste e Investigacion de Reclamaciones:
v/ Conocimiento profundo de las politicas y procedimientos de seguros.

v Habilidades de investigacion y andlisis para evaluar la validez de

reclamaciones.
v Conocimiento de la legislacion y regulaciones relacionadas con seguros.

v Experiencia en la interpretacion de contratos de seguro y pdlizas.

Valuacion de Bienes:
v/ Conocimiento en valoracion de activos y propiedades.
v Experiencia en técnicas de tasacion y valoracion de mercado.

v Conocimientos sobre regulaciones y normativas relacionadas con valoracién de

activos.

Inspeccion, Analisis y Evaluacién de Riesgos:
v Experiencia en inspeccién de propiedades y activos.
v/ Conocimiento en identificacion de riesgos y amenazas.
v Habilidades analiticas para evaluar la exposicion al riesgo.

v Conocimiento en medidas de mitigacion y gestion de riesgos.

Administracién, Consultoriay Auditoria de Riesgos, y de Programas de Seguros:
v Experiencia en gestidn de riesgos empresariales.
v Conocimiento en disefio e implementacion de programas de seguros.

v Habilidades de consultoria para asesorar a clientes sobre estrategias de gestion

de riesgos.

26



v Experiencia en auditoria de programas de seguros y cumplimiento normativo.

Asesoria Técnicay Legal en Seguros:
v/ Conocimiento profundo de leyes y regulaciones relacionadas con seguros.
v Experiencia en interpretacion de pdlizas de seguros.
v Habilidades legales para asesorar en casos de reclamaciones y litigios

relacionados con seguros.

Certificacion de Averias o de Dafios Materiales:
v Experiencia en inspeccion y documentacion de dafios.
v Conocimiento en normativas y estandares de certificacion.
v Habilidades de comunicacion para explicar los hallazgos de manera técnica y
comprensible.
v Capacitacion sobre sensibilizacion a pérdidas por fraude Interno y externo en
empresas:

v/ Conocimiento en deteccion y prevencion de fraudes.

IDENTIFICACION DE DEBILIDADES DE RR. HH

Los vacios en el proceso actual de Induccién se pudieron identificar gracias a las
herramientas utilizadas: FODA, Encuesta a los empleados de la empresa y Entrevista
al director general, en esta Ultima, se resaltd la dificultad de encontrar nuevos
empleados que lleguen a la empresa con los conocimientos técnicos requeridos en
servicios técnicos profesionales en seguros (ver resultados de entrevista y preguntas

formuladas en anexos)

Las carencias en Unidad, Seguimiento y Estructura estan relacionadas con la
debilidad de no contar con un proceso de induccién acorde a las necesidades
de la empresa.
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La falta de aplicacion de nuevas tecnologias en el Proceso de Induccién es una
preocupacion adicional, ya que sugiere que la empresa podria quedarse rezagada
en términos de innovacién y eficiencia en el proceso de induccién del personal,
lo que podria agravar aun mas sus debilidades y dificultades en un mercado
competitivo, porque limita la obtencion de personal calificado y la diversificacion

geografica.

C. Fundamentacion Teodrica

Segun Inga-Aguagallo, Carlos Fernando “Las Pymes enfrentan problemas al
establecer procesos inductivos para el talento humano, lo que puede afectar
negativamente la produccién. La correcta aplicacion de la induccion puede fortalecer
el aprendizaje de nuevos colaboradores y mejorar las capacidades, conocimientos y

habilidades de los empleados.

Para mantener una adecuada induccién del personal, se debe verificar el proceso y el

desemperio laboral de los colaboradores de acuerdo con las normativas.”

El e-learning, o aprendizaje electronico, es una modalidad de educacion que utiliza
tecnologias de la informacion y la comunicacién (TIC) para facilitar el acceso a
contenidos educativos en linea. En el contexto de la induccién de personal, el e-
learning ofrece una serie de ventajas y beneficios que lo hacen una opcion atractiva y

efectiva.

Teoria del Aprendizaje Adulto de Knowles: Malcolm Knowles, considerado el padre
del aprendizaje de adultos, sostiene que los adultos aprenden de manera autodirigida
y que el aprendizaje es mas efectivo cuando esta orientado hacia sus necesidades y
experiencias. El e-learning permite a los empleados acceder al material de induccion
en su propio tiempo y ritmo, lo que se alinea con los principios de aprendizaje

autodirigido.
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Teoria del Constructivismo: Segun el constructivismo, los individuos construyen su
propio conocimiento a traves de la interaccion con el entorno y la reflexién sobre sus
experiencias. El e-learning puede facilitar este proceso al ofrecer actividades
interactivas, casos de estudio y foros de discusion donde los nuevos empleados

pueden compartir ideas y aprender unos de otros.

Teoria del Aprendizaje Social de Bandura: Albert Bandura propuso que el
aprendizaje puede ocurrir a través de la observacion y la imitacion de modelos
sociales. En un entorno de e-learning, los empleados pueden acceder a recursos
multimedia, videos de capacitacidbn y demostraciones practicas que les permiten

observar y aprender de manera efectiva.

Teoria de la Carga Cognitiva de Sweller: Esta teoria sostiene que el aprendizaje
efectivo se produce cuando se minimiza la carga cognitiva del alumno. El e-learning
puede disefiarse de manera que los contenidos sean presentados de manera clara y
estructurada, utilizando elementos visuales y multimedia para facilitar la comprension

y retencion de la informacién.

Teoria de la Motivacion Intrinseca de Deci y Ryan: Segun esta teoria, los individuos
estan motivados por la satisfaccion de sus necesidades intrinsecas de autonomia,
competencia y relacion. El e-learning puede fomentar la motivacion intrinseca al
ofrecer a los empleados un sentido de control sobre su propio aprendizaje, desafios
gue se ajusten a sus habilidades y la oportunidad de interactuar y colaborar con sus

comparieros de trabajo

Induccion de Personal

La induccién de personal es un proceso fundamental dentro de la gestion de recursos
humanos de una organizacion. Consiste en brindar a los nuevos empleados la
informacion, herramientas y recursos necesarios para integrarse eficazmente a su

nuevo puesto de trabajo y a la cultura organizacional. La induccién busca facilitar la
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adaptacion del nuevo empleado, reducir el tiempo de integracion y aumentar la

productividad desde el inicio.

Algunos autores como: GOmez, Mejias, Balki, Cardy (2011:161-162) definen el
proceso de induccion como “el proceso de socializacion mediante el cual los nuevos
empleados son integrados en la empresa, en su unidad y en su puesto de trabajo”

La teoria de la induccion de personal se basa en varios principios clave:

Socializacién _Organizacional: La induccion es un proceso de socializacion

organizacional, donde se espera que el nuevo empleado adquiera conocimientos

sobre la organizacion, sus valores, normas y expectativas.

Orientacion y Aclimatacion: La induccién proporciona orientacion y ayuda al nuevo

empleado a aclimatarse a su nuevo entorno laboral. Esto incluye la presentacion de
colegas, la familiarizacion con las instalaciones y la comprension de las politicas y

procedimientos de la organizacion.

Integracién y Construccidn de Relaciones: La induccion facilita la integracién del nuevo

empleado en el equipo de trabajo y fomenta la construccion de relaciones laborales
positivas. Esto puede incluir actividades de trabajo en equipo, eventos sociales y

oportunidades para interactuar con colegas.

Clarificacion de Roles y Expectativas: La induccion clarifica los roles y expectativas del

nuevo empleado, ayudandolo a comprender sus responsabilidades y como contribuir

al logro de los objetivos organizacionales.

Empoderamiento y Motivacion: Una induccion efectiva empodera al nuevo empleado

proporcionandole los recursos y la informacion necesarios para desempefar su trabajo
de manera efectiva. Esto puede aumentar la motivacion y el compromiso desde el

principio.
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Induccién General en el Contexto de la Innovacion

La induccion, en el contexto de la innovacion, se refiere al proceso de introducir,
implementar y adoptar nuevas ideas, tecnologias, o métodos dentro de una
organizacion o un sistema. Este proceso es fundamental para asegurar que las
innovaciones no solo se desarrollen, sino que también se integren de manera efectiva

y eficiente en las précticas existentes.

Concepto de Innovacion

La innovacion se define como la creacion, desarrollo y aplicacion de una nueva idea,
método o dispositivo que resulta en la mejora de productos, servicios o procesos. En
un entorno competitivo y dindmico, la capacidad de innovar se ha convertido en un

factor critico para el éxito y la supervivencia de las organizaciones.

Importancia de la Induccién en la Innovaciéon

El proceso de induccién es crucial para la innovacién por varias razones:

Facilita la Adaptacion: Ayuda a los miembros de la organizaciéon a adaptarse a
nuevas tecnologias o metodologias, minimizando la resistencia al cambio.
Asegura la Competencia: Garantiza que el personal tenga las habilidades y

conocimientos necesarios para utilizar las nuevas innovaciones de manera efectiva.

Promueve la Aceptacion: A través de una induccion adecuada, se puede fomentar

una cultura de aceptacion y entusiasmo hacia la innovacion dentro de la organizacion.

Optimiza la Implementacion: Reduce el tiempo y los costos asociados con la

implementacion de nuevas ideas al proporcionar una guia clara y estructurada.
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Etapas del Proceso de Induccion

El proceso de induccién en la innovacion generalmente incluye las siguientes etapas:

Evaluacion de Necesidades: Identificar las areas que pueden beneficiarse de la

innovacion y determinar los recursos necesarios.

Desarrollo de Planes de Formacion: Crear programas de capacitacion que preparen

a los empleados para la adopcion de nuevas tecnologias o métodos.

Implementacion: Introducir la innovacion de manera gradual y controlada,

asegurando que todos los involucrados estén adecuadamente preparados.

Seguimiento y Evaluacion: Monitorear el progreso y evaluar la efectividad de la

induccion, haciendo ajustes segun sea necesario para mejorar los resultados.

Factores Clave para una Induccién Exitosa
Para que el proceso de induccién sea efectivo, es importante considerar varios factores

clave:

Liderazgo Comprometido: El apoyo y la participacién activa de los lideres de la
organizacidbn son esenciales para motivar a los empleados y asegurar una

implementacion exitosa.

Comunicacion Clara: Mantener una comunicacion abierta y transparente sobre los

objetivos y beneficios de la innovacion ayuda a reducir la incertidumbre y la resistencia.

Recursos Adecuados: Proporcionar los recursos necesarios, como tiempo,

financiamiento y herramientas, es crucial para facilitar la adopcion de nuevas ideas.

Cultura de Innovacion: Fomentar un entorno que valora y promueve la innovacion

puede hacer que el proceso de induccion sea mas fluido y efectivo.
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Induccion Especifica/Técnica en el Contexto de la Innovacién

La induccion especifica o técnica se refiere al proceso de formacion y adaptacién que
se centra en proporcionar a los empleados los conocimientos y habilidades necesarias
para utilizar nuevas tecnologias, herramientas, o métodos especificos introducidos a
través de la innovacion. Este tipo de induccion es crucial para asegurar que la

implementacion de la innovacion sea efectiva y eficiente.

Concepto de Induccion Especifica/Técnica

La induccion técnica se enfoca en aspectos concretos y practicos de la innovacion, a
diferencia de la induccion general que puede abordar aspectos mas amplios y
abstractos. Incluye una formacion detallada y especifica sobre como utilizar, mantener

y optimizar nuevas herramientas, tecnologias o procesos implementados.

Importancia de la Induccién Técnica
El éxito de la adopcion de innovaciones tecnoldgicas depende en gran medida de la
capacidad de los empleados para comprender y utilizar las nuevas herramientas de

manera efectiva. La induccién técnica es crucial por varias razones:

Aumento de la Competencia: Asegura que los empleados adquieran las habilidades

técnicas necesarias para operar nuevas tecnologias o procesos.

Reduccién de Errores: Minimiza la probabilidad de errores operativos y fallos

técnicos, asegurando una implementacion mas fluida.

Mejora de la Eficiencia: Capacita a los empleados para aprovechar al maximo las

nuevas herramientas y tecnologias, optimizando su uso y mejorando la productividad.

Fomento de la Confianza: Incrementa la confianza de los empleados en su capacidad

para manejar nuevas tecnologias, reduciendo la resistencia al cambio.
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Componentes de la Induccion Técnica

Una induccion técnica eficaz generalmente incluye los siguientes componentes:

Evaluacion de capacidades: Identificar las competencias actuales de los empleados

y las brechas de conocimiento que deben abordarse.

Desarrollo de programas de formacion técnica: Disefiar programas de capacitacion
qgue incluyan teoria y practica, proporcionando a los empleados el conocimiento

necesario y oportunidades para aplicar lo aprendido.

Implementacion de la formacion: Realizar sesiones de formacion practica, talleres y
cursos especificos que aborden las particularidades de las nuevas tecnologias o

métodos.

Seguimiento y Evaluacion: Monitorear el progreso de los empleados durante la
formacién y evaluar su desempefio para asegurar que se han alcanzado los objetivos

de la induccion técnica.

Métodos de Induccién Técnica
Los métodos para llevar a cabo la induccion técnica pueden variar dependiendo de la
complejidad de la innovacion y de las necesidades especificas de la organizacion.

Algunos métodos comunes incluyen:
Capacitaciéon Presencial: Sesiones de formacion cara a cara dirigidas por
instructores expertos, donde los empleados pueden interactuar directamente y recibir

retroalimentacion inmediata.

E-learning: Cursos en linea que permiten a los empleados aprender a su propio ritmo

y acceder a recursos de formacion desde cualquier lugar.
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Talleres y Seminarios: Actividades practicas que permiten a los empleados

experimentar con las nuevas tecnologias en un entorno controlado.

Manual de Usuario y Documentacién Técnica: Proporcionar guias detalladas y

documentacion que los empleados pueden consultar para resolver dudas especificas.

Desafios en la Induccién Técnica

Algunos desafios comunes en la induccion técnica incluyen:

Resistencia al Cambio: Los empleados pueden mostrar resistencia a adoptar nuevas
tecnologias debido a la falta de familiaridad o miedo a lo desconocido.

Recursos Limitados: La falta de recursos adecuados, como tiempo, personal

capacitado o herramientas de formacion, puede dificultar el proceso de induccion.

Diversidad de Conocimientos: Los diferentes niveles de conocimiento y experiencia
técnica entre los empleados pueden hacer que la formacion sea mas compleja de

gestionar.

Estrategias para una Induccién Técnica Exitosa
Para superar estos desafios y asegurar una induccién técnica exitosa, se pueden

emplear varias estrategias:

Personalizacion de la formacién: Adaptar los programas de formacion a las

necesidades especificas de los empleados y sus niveles de competencia.
Soporte Continuo: Proporcionar soporte técnico continuo y recursos adicionales para

ayudar a los empleados a resolver problemas y dudas que surjan durante la

implementacion.
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Feedback Regular: Recoger y analizar el feedback de los empleados para mejorar

continuamente el proceso de induccion.

Induccion de Personal con Plataformas de E-Learning

La induccion de personal utilizando plataformas de e-learning aprovecha la tecnologia
para ofrecer un proceso de integracion mas eficiente y escalable. Algunos aspectos

clave de la induccion de personal mediante e-learning incluyen:

Acceso remoto: Las plataformas de e-learning permiten a los nuevos empleados
acceder a los materiales de induccion desde cualquier lugar y en cualquier momento,
lo que es especialmente util para aquellos que trabajan de forma remota o tienen

horarios flexibles.

Contenido Interactivo: Las plataformas de e-learning ofrecen contenido interactivo,
como videos, y actividades préacticas, que pueden hacer que la experiencia de

aprendizaje sea mas atractiva y efectiva.

Seguimiento y evaluacion: Las plataformas de e-learning permiten realizar un
seguimiento del progreso del nuevo empleado y evaluar su comprensién mediante
pruebas y evaluaciones en linea. Esto proporciona retroalimentacion instantanea y

ayuda a identificar areas de mejora.

Personalizacion: Las plataformas de e-learning pueden adaptarse para incluir
contenido especifico de la organizacion, como politicas, procedimientos y cultura
corporativa. Esto garantiza que la induccion sea relevante y personalizada para cada

nuevo empleado.

Eficienciay Escalabilidad: La induccién mediante e-learning puede ser mas eficiente
y escalable que los métodos tradicionales, ya que permite llegar a un gran nimero de

empleados de manera simultanea y sin incurrir en costos adicionales significativos.
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Plataformas de Ensefianza en Linea

Introduccion a las Plataformas de Ensefianza en Linea
Las plataformas de ensefianza en linea, también conocidas como Learning
Management Systems (LMS), se han convertido en herramientas fundamentales en el

ambito educativo, facilitando la educacion a distancia y el aprendizaje autonomo.

Estas plataformas permiten a instituciones educativas, empresas y organizaciones
ofrecer cursos, programas de formacion y recursos educativos a través de internet,
eliminando barreras geogréaficas y ofreciendo flexibilidad en el aprendizaje.

Evoluciéon de las Plataformas de Ensefianza en Linea

El desarrollo de plataformas de ensefianza en linea ha experimentado una evolucién

significativa:

Primera Generacién: Las primeras plataformas se centraban en la distribucion de

materiales de estudio y la gestién administrativa de cursos.

Segunda Generacion: Con la integracion de herramientas de comunicacion y
colaboraciéon, como foros y chats, se promovié una mayor interaccion entre estudiantes

y profesores.

Tercera Generacion: La incorporacion de tecnologias avanzadas, como inteligencia
artificial, andlisis de datos y realidad aumentada, ha transformado las plataformas en

entornos de aprendizaje mas personalizados y adaptativos.

Caracteristicas de las Plataformas de Ensefianza en Linea
Las plataformas de ensefianza en linea suelen incluir una variedad de caracteristicas

disefiadas para facilitar y mejorar el proceso educativo:
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Gestion de Contenidos: Permite a los instructores crear, almacenar y distribuir

materiales educativos, como textos, videos y presentaciones.

Evaluaciones y Seguimiento: Incluye herramientas para disefiar y administrar
examenes, quizzes y tareas, asi como para rastrear el progreso y desempefio de los

estudiantes.

Interaccién y Colaboracion: Ofrece funcionalidades como foros de discusién, chats
en vivo, videoconferencias y grupos de trabajo para fomentar la interaccion entre

estudiantes y profesores.

Accesibilidad y Flexibilidad: Permite el acceso a los contenidos desde cualquier
lugar y en cualquier momento, a través de diversos dispositivos como computadoras,

tabletas y teléfonos inteligentes.

Personalizacion del Aprendizaje: Utiliza algoritmos y andlisis de datos para adaptar
los contenidos y las actividades a las necesidades y preferencias individuales de los

estudiantes.

Beneficios de las Plataformas de Ensefanza en Linea

El uso de plataformas de ensefianza en linea ofrece numerosos beneficios:

Flexibilidad Temporal y Geografica: Permite a los estudiantes aprender a su propio
ritmo y desde cualquier ubicacién, lo que es especialmente beneficioso para aquellos

con horarios ocupados o que viven en areas remotas.

Acceso a una Mayor Variedad de Recursos: Proporciona acceso a una amplia gama

de materiales educativos y cursos ofrecidos por instituciones de todo el mundo.

Interaccién Enriguecida: Facilita la comunicacion y colaboracién entre estudiantes y

profesores, incluso cuando estan fisicamente distantes.
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Costos Reducidos: Reduce los costos asociados con la educacion tradicional, como

el transporte y los materiales impresos.

Adaptabilidad y Personalizacion: Permite adaptar el contenido y las actividades a

las necesidades y preferencias individuales, mejorando la eficacia del aprendizaje.

Desafios de las Plataformas de Ensefianza en Linea
A pesar de sus numerosos beneficios, las plataformas de ensefianza en linea también

enfrentan varios desafios:

Acceso a la Tecnologia: La falta de acceso a dispositivos adecuados y a una

conexién a internet confiable puede limitar la participacion de algunos estudiantes.

Autodisciplina y Motivaciéon: El aprendizaje en linea requiere un alto grado de
autodisciplina y motivacion por parte de los estudiantes, lo que puede ser un desafio

para algunos.

Interaccién Humana Reducida: La falta de interaccién cara a cara puede afectar la

experiencia educativa y el desarrollo de habilidades sociales.

Calidad y Credibilidad de los Contenidos: Asegurar la calidad y la credibilidad de
los contenidos y de los cursos ofrecidos puede ser un desafio, especialmente con la

proliferacion de plataformas y proveedores.

Ejemplos de Plataformas de Enseflanza en Linea
Algunas de las plataformas de ensefianza en linea mas reconocidas incluyen:

Moodle: Una plataforma de codigo abierto ampliamente utilizada en instituciones

educativas de todo el mundo.
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Coursera: Ofrece cursos en linea impartidos por universidades y empresas de

prestigio internacional.

edX: Fundada por el MIT y Harvard, proporciona cursos en linea de alta calidad en

una amplia variedad de disciplinas.

Khan Academy: Ofrece recursos educativos gratuitos en una variedad de materias,

especialmente en matematicas y ciencias.

Google Classroom: Una herramienta gratuita de Google que permite a los profesores
crear y administrar clases en linea, asignar tareas, calificar trabajos y comunicarse con

los estudiantes de manera efectiva.

Tendencias Futuras en las Plataformas de Ensefianza en Linea

Las plataformas de ensefianza en linea estan en constante evolucion, impulsadas por
avances tecnolégicos y cambios en las necesidades educativas. Algunas tendencias

futuras incluyen:

Inteligencia Artificial y Aprendizaje Automético: Mejora la personalizacién y

adaptabilidad del aprendizaje a través de algoritmos avanzados.

Realidad Virtual y Aumentada: Ofrece experiencias de aprendizaje inmersivas y

practicas en un entorno virtual.

Microlearning: Promueve el aprendizaje a través de contenidos breves y enfocados

gque se pueden consumir rapidamente.

Gamificacion: Utiliza elementos de juego para hacer el aprendizaje mas atractivo y

motivador.
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Modelo de los pasos de Kotler

El modelo de los 8 pasos de Kotler es una estructura que proporciona una guia para
implementar estrategias de marketing. Aunque su enfoque principal es el marketing,
sus principios pueden aplicarse a una variedad de areas, incluido el proceso de

induccion de personal.

Los 8 pasos se pueden aplicar para la innovacion en el proceso de Induccion de

personal en Malta S.A de C.V. De la siguiente manera.

1.Definir el objetivo de la innovacion: El primer paso implicé establecer claramente
el objetivo de la innovacion en la digitalizacion en el proceso de Induccion mediante el

uso de una herramienta de E-Learning: Google Classroom.

2.Analizar el mercado y el entorno: Este paso implicé comprender el mercado laboral
y el entorno competitivo en el que opera la empresa. Se identificaron las tendencias
en Induccion y las tecnologias disponibles y se evaluaron las necesidades y

preferencias de los candidatos.

3.Conocer al cliente: En el contexto de la Induccién, los "clientes" son los empleados
y los empleadores. Es crucial comprender las necesidades y expectativas de ambos

grupos para disefiar un proceso de Induccién que satisfaga sus expectativas.

4.Desarrollar una propuesta de valor Unica: La propuesta de valor Unica para los
empleados incluye un proceso de induccion mas eficiente y transparente, mientras que
para los empleadores implica una reduccién en el tiempo asociado con la induccién La
implementacion de GoogleClassroom para la Induccion ofrecié ventajas como la

automatizacion de tareas, y la mejora de la experiencia del usuario.

5.Disefiar la estrategia de marketing: En este paso, se desarrollé una estrategia para

promover la innovacion en el proceso de Induccion, persuadir tanto a empleados como
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a empleadores de adoptar el nuevo sistema. Esto incluye la comunicacion de los

beneficios de GoogleClassroom y la capacitacion del personal en su uso.

*La implementacion de Google Classroom se deja como una propuesta vy

sugerencia a la empresa para que la apligue sequn sus posibilidades.

*6. Implementar la estrategia: Aqui es donde se lleva a cabo la implementacion
practica de GoogleClassroom. Esto implica la socializacién y el uso de la herramienta.

*7. Evaluar el rendimiento: Una vez implementado GoogleClassroom, es importante

monitorear y evaluar su rendimiento. Se deben recopilar y analizar métricas relevantes.

*8. Ajustar y mejorar: Basandose en los resultados de la evaluacion del rendimiento,
se pueden hacer ajustes adicionales al proceso de induccibn y uso de
GoogleClassroom para optimizar su eficacia y garantizar que siga cumpliendo con los
objetivos establecidos. Este paso implica un enfoque continuo en la mejora y la
adaptacion a medida que evolucionan las necesidades y los requisitos del mercado

laboral.

MARCO LEGAL

Segun el cédigo de trabajo:

“Art. 1.- El presente CAadigo tiene por objeto principal armonizar las relaciones entre
patronos y trabajadores, estableciendo sus derechos, obligaciones y se funda en

principios que tiendan al mejoramiento de las condiciones de vida de los trabajadores,
especialmente en los establecidos en la Seccion Segunda Capitulo 1l del Titulo 1l de la

Constitucion.”

Este articulo establece el propésito principal del Cédigo de Trabajo, que es armonizar
las relaciones entre patronos y trabajadores. Se enfoca en establecer los derechos y
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obligaciones tanto de los patronos como de los trabajadores, con el objetivo de mejorar

las condiciones de vida de los trabajadores.

Estos principios se basan en los establecidos en la Seccion Segunda Capitulo Il del
Titulo Il de la Constitucion. Este articulo sienta las bases para la proteccion y

promocién de los derechos laborales en El Salvador.

Este articulo establece un marco general que promueve el bienestar de los
trabajadores, lo cual es relevante para el proceso de induccién de personal. Al
capacitar nuevos empleados, es importante considerar no solo sus habilidades y

calificaciones, sino también sus derechos y condiciones laborales.

Los patronos deben asegurarse de cumplir con las disposiciones legales establecidas
en el Cédigo de Trabajo durante todo el proceso de induccion, hasta el establecimiento

de condiciones laborales.

“Art. 2.- Las disposiciones de este Cadigo regulan:(1) a) Las relaciones de trabajo entre
los patronos y trabajadores privados; y (1) b) Las relaciones de trabajo entre el Estado,
los Municipios, las Instituciones Oficiales Auténomas y Semiautbnomas y sus
trabajadores. (1)”

Este articulo especifica que las disposiciones del Cédigo de Trabajo regulan las
relaciones laborales tanto en el sector privado como en el sector publico. Esto significa
que las normas y principios establecidos en el codigo se aplican tanto a las relaciones
laborales entre empleadores privados y trabajadores como a las relaciones laborales
con entidades gubernamentales, municipales, instituciones oficiales autbnomas y

semiautbnomas.
La aplicacion de las disposiciones del Codigo de Trabajo en las relaciones laborales

del sector privado y publico implica que las reglas y garantias laborales se extienden

a todos los trabajadores, independientemente del tipo de empleador.
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Esto significa que, durante el proceso de induccion tanto las empresas privadas como
las entidades publicas deben respetar los derechos laborales de los empleados y
cumplir con las regulaciones laborales establecidas en el codigo. Esto incluye aspectos
como la igualdad de oportunidades, la no discriminacion, los salarios justos y las

condiciones de trabajo seguras y saludables.

“Art. 3.- Se presume de derecho que son representantes del patrono en sus relaciones
con los trabajadores: los directores, gerentes, administradores, caporales y, en
general, las personas que ejercen funciones de direccion o de administracion en la
empresa, establecimiento o centro de trabajo. Los representantes patronales en sus

relaciones con el patrono, estan ligados por un contrato de trabajo.”

Este articulo define quiénes son los representantes del patrono en sus relaciones con
los trabajadores, incluyendo directores, gerentes, administradores, caporales y otras
personas que ejercen funciones de direccion o administracion en la empresa,

establecimiento o centro de trabajo.

Estas personas actian en nombre del patrono y tienen responsabilidades especificas
en la gestion y supervision de los trabajadores.

Articulo 40. Se establece un sistema de formacion profesional para la capacitacion y
calificacion de los recursos humanos. La ley regulara los alcances, extension y forma

en que el sistema debe ser puesto en vigor.

El Articulo 40 del Cddigo de Trabajo de El Salvador establece la obligacién de
establecer un sistema de formacion profesional para la capacitacion y calificacion de
los recursos humanos en el pais. Esta disposicion reconoce la importancia de la
capacitacién continua como medio para mejorar las habilidades y competencias de los

trabajadores, lo que a su vez contribuye al desarrollo econémico y social del pais.

El objetivo principal de este sistema de formacion profesional es garantizar que los

trabajadores tengan acceso a programas de capacitacion que les permitan adquirir y
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actualizar sus conocimientos, habilidades y destrezas en concordancia con las

necesidades del mercado laboral y las demandas de la industria.

Es importante destacar que el articulo establece que la ley regulara los alcances,
extension y forma en que este sistema de formacion profesional debe ser puesto en
vigor. Esto significa que el gobierno tiene la responsabilidad de promulgar leyes y
regulaciones que establezcan los detalles especificos del sistema de formacion
profesional, incluyendo los requisitos para la participacion de los empleadores y
trabajadores, los programas de capacitacion disponibles, los mecanismos de

financiamiento y los organismos encargados de su implementacién y supervision.

GLOSARIO

Administracién, consultoria y auditoria de riesgos: Servicios destinados a ayudar
a las organizaciones a gestionar eficazmente sus riesgos y programas de seguros,

incluyendo el disefio e implementacion de estrategias de gestion de riesgos.

Ajuste e investigacion de reclamaciones: Servicios para evaluar reclamaciones de

seguros, investigar los hechos y determinar la validez de la cobertura.

Asesoria técnica y legal en seguros: Servicio que ofrece asesoramiento técnico y
legal en materia de seguros para garantizar el cumplimiento normativo y proteger los

intereses de los clientes.

Capacitacién sobre sensibilizacion a pérdidas por fraude interno y externo en
empresas. Programas educativos ofrecidos para identificar y prevenir actividades

fraudulentas en empresas y organizaciones.

Capacitacién técnica en seguros: Programas de formacién ofrecidos por Malta para
profesionales y clientes sobre principios y practicas de seguros, como gestiéon de

riesgos y normativas legales.
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Certificacion de averias o de dafios materiales: Servicio que implica la verificacion
y documentacion de dafios sufridos por activos asegurados para respaldar

reclamaciones de seguros.

Contenido interactivo: Material educativo que permite la participacion activa del

estudiante, como videos, simulaciones y actividades practicas.

Foro de discusion: Espacio en linea donde los estudiantes pueden interactuar,

discutir temas relacionados con el curso y compartir ideas.

Imagen de marca de la empresa: Representacion publica de la empresa que influye

en como es percibida por empleados potenciales y la comunidad en general.
Inspeccién, andlisis y evaluacion de riesgos: Actividades llevadas a cabo para
identificar amenazas y vulnerabilidades en propiedades y activos asegurados, asi

como evaluar medidas de mitigacion.

Orientacién: Actividad que brinda informacion inicial y guia a los nuevos empleados

sobre su puesto de trabajo, la empresa y sus politicas.

Plataforma de gestion del aprendizaje (LMS): Sistema en linea que facilita la

creacion, distribucién y administracion de contenido educativo.

Seguimiento del progreso: Funcién de las herramientas de e-learning que permite

monitorear el avance y desempeiio de los estudiantes a lo largo del curso.

Socializacion organizacional: Proceso mediante el cual los nuevos empleados se

integran a la cultura, normas y valores de una organizacion.
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Valuacién de bienes: Servicio que incluye determinar el valor justo de activos

asegurados, como propiedades y vehiculos, para asegurar una cobertura adecuada.

Videoconferencia: Herramienta que permite la comunicacion en tiempo real a través

de video y audio, facilitando la interaccion entre estudiantes y profesores a distancia.
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CAPITULO Il PROPUESTA DE INNOVACION

A. Objetivos

Objetivo General:
Proponer un programa de induccion para el nuevo personal técnico usando Google
Classroom en Malta S.A. de C.V. Con el fin de nivelar sus competencias y habilidades

técnicas, para desarrollar nuevas oportunidades de negocio.

Objetivos Especificos:

1.Desarrollar en Google Classroom un contenido del programa de induccién (General
y Técnica) propuesto para asegurar que cubra todas las areas operativas y técnicas

necesarias para el personal técnico.

2.Proponer la capacitacion al nuevo personal técnico en el uso de Google Classroom
y otras herramientas derivadas para facilitar su adaptacion y fomentar su desempefio

en sus roles respectivos.

3. Realizar un andlisis del potencial impacto del programa propuesto en el desarrollo
de competencias del personal técnico y en la identificacién de nuevas oportunidades

de negocio.

B. Disefio de Innovacion

En un mercado laboral cada vez mas competitivo y dinamico, la capacidad de una
empresa para capacitar adecuadamente al nuevo talento se ha convertido en un factor
fundamental para alcanzar el éxito a largo plazo. Consciente de esta realidad, Malta
S.A de C.V, considero la propuesta de una solucion innovadora y estratégica para

optimizar su proceso de Induccién de personal.
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La solucién que se propuso a Malta S.A de C.V consistio en digitalizar la induccion de
los nuevos empleados con el uso de Google Classroom. Lo que distingue a esta
solucién es su cardcter innovador, basado en la combinacién de una herramienta

tecnoldgicas de e-learning con practicas de Induccion modernas.

La propuesta de innovacion abarca la induccion de nuevos empleados. A través de
una plataforma de aprendizaje en linea, Google Classroom, los nuevos empleados
estan supuestos a recibir una induccion personalizada que les permita familiarizarse
con la cultura organizacional y los procesos internos de la empresa desde el primer

dia. Ademas, de la formacién técnica requerida para el personal técnico.
La solucién propuesta a Malta S.A de C.V no solo se distingue por su eficacia y

eficiencia en el proceso de Induccién sino también por su caracter innovador y

orientado al futuro.
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Grafico 3. Propuesta de Innovacién

INFOGRAFIA DEL DEL PROCESO DE INDUCCION EN GOOGLE CLASSROOM

INDUCCION PARA NUEVOS EMPLEADOS USANDO
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En la era digital actual, el aprendizaje en linea se ha convertido en una parte integral
de desarrollo profesional. Con la proliferacion de herramientas de E-Learning
disponibles, las organizaciones tienen una amplia gama de opciones para ofrecer

experiencias de aprendizaje efectivas y accesibles.

En la siguiente comparativa, se exploran algunas de las principales herramientas de
E-Learning: Moodle, Canvas, Blackboard Learn y Google Classroom. Cada una de
estas plataformas ofrece una serie de caracteristicas y ventajas Unicas, asi como

algunas limitaciones a considerar.

Rubrica de Evaluacién de Plataformas de E-learning

1. Facilidad de uso (35 puntos)

35-28 puntos: La plataforma es extremadamente intuitiva y facil de navegar. Los

usuarios pueden realizar todas las funciones principales sin necesidad de ayuda.

27-21 puntos: La plataforma es generalmente facil de usar, con algunas areas que

pueden requerir una pequefia curva de aprendizaje.

20-14 puntos: La plataforma es funcional, pero tiene multiples areas que no son

intuitivas y requieren asistencia o capacitacion.

13-7 puntos: La plataforma es dificil de usar, con muchas funciones confusas y poco

intuitivas.

6-0 puntos: La plataforma es extremadamente complicada y requiere capacitacion

extensa para su uso basico.
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2. Acceso remoto y flexibilidad (20 puntos)

20-16 puntos: La plataforma se puede acceder facilmente desde cualquier dispositivo
y ubicacion, y es muy adaptable a diferentes necesidades y circunstancias.

15-11 puntos: La plataforma es generalmente accesible y flexible, aunque puede tener

algunas limitaciones menores.

10-6 puntos: La plataforma tiene varias limitaciones en cuanto a acceso remoto y

flexibilidad, pero es utilizable con algunas adaptaciones.

5-1 puntos: La plataforma tiene muchas restricciones que dificultan el acceso remoto

y la flexibilidad.

0 puntos: La plataforma es muy dificil de acceder de forma remota y tiene poca o
ninguna flexibilidad.

3. Costo-efectividad (30 puntos)

30-24 puntos: La plataforma ofrece una excelente relacion calidad-precio,

proporcionando muchas caracteristicas Utiles a un costo razonable o gratuito.

23-18 puntos: La plataforma ofrece buena relacién calidad-precio con algunos costos

gue son justificados por las caracteristicas ofrecidas.

17-12 puntos: La plataforma es costosa en comparacion con sus beneficios, aunque

sigue siendo util en ciertos contextos.

11-6 puntos: La plataforma es bastante costosa y sus beneficios no justifican

completamente el gasto.

5-0 puntos: La plataforma es muy costosa y no ofrece suficientes beneficios para

justificar su costo.
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4. Escalabilidad y actualizaciones (15 puntos)

15-12 puntos: La plataforma es altamente escalable y recibe actualizaciones

frecuentes que mejoran su funcionalidad.

11-9 puntos: La plataforma es bastante escalable y recibe actualizaciones regulares,

aunque algunas pueden ser menores.

8-5 puntos: La plataforma tiene escalabilidad limitada y recibe actualizaciones

ocasionales.
4-1 puntos: La plataforma tiene poca escalabilidad y rara vez se actualiza.

0 puntos: La plataforma no es escalable y no recibe actualizaciones.

Evaluaciéon de las Herramientas

Google Classroom

Facilidad de uso (35 puntos): 32 puntos
Google Classroom es conocido por su simplicidad y facilidad de uso, especialmente

para usuarios que ya estan familiarizados con otros productos de Google.

Acceso remoto y flexibilidad (20 puntos): 18 puntos
Es facilmente accesible desde cualquier dispositivo con conexion a Internet y se

integra bien con otras herramientas de Google.
Costo-efectividad (30 puntos): 30 puntos

Google Classroom es gratuito, lo que lo hace extremadamente costo-efectivo para la

mayoria de las instituciones educativas.
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Escalabilidad y actualizaciones (15 puntos): 12 puntos
Google actualiza regularmente sus productos, incluyendo Classroom, y es bastante

escalable para diferentes tamarfios de clases y escuelas.

Total: 92 puntos

Canvas

Facilidad de uso (35 puntos): 28 puntos

Canvas es bastante intuitivo, pero puede requerir un poco de tiempo para familiarizarse
con todas sus funcionalidades avanzadas.

Acceso remoto y flexibilidad (20 puntos): 19 puntos

Es muy accesible y flexible, con una app moévil robusta y capacidad para integrarse
con muchos otros sistemas.

Costo-efectividad (30 puntos): 24 puntos

Canvas tiene un costo asociado, pero ofrece una buena relacién calidad-precio debido
a sus numerosas funcionalidades y soporte.

Escalabilidad y actualizaciones (15 puntos): 14 puntos

Canvas es muy escalable y recibe actualizaciones frecuentes que mejoran la
plataforma.

Total: 85 puntos

Blackboard Learn

Facilidad de uso (35 puntos): 25 puntos
Blackboard Learn tiene una curva de aprendizaje mas pronunciada en comparacion

con otras plataformas debido a su amplia gama de funcionalidades.
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Acceso remoto y flexibilidad (20 puntos): 18 puntos
Es accesible desde multiples dispositivos, pero puede ser menos flexible en cuanto a

integracion con otras herramientas en comparacion con sus competidores.

Costo-efectividad (30 puntos): 20 puntos
Blackboard es conocido por ser costoso, aunque ofrece muchas funcionalidades que

pueden justificar el precio en ciertas circunstancias.

Escalabilidad y actualizaciones (15 puntos): 13 puntos
Es bastante escalable y recibe actualizaciones periédicas, pero no siempre son tan

frecuentes o impactantes como en otras plataformas.

Total: 76 puntos

Moodle

Facilidad de uso (35 puntos): 22 puntos

Moodle es muy flexible, pero puede ser complicado para los nuevos usuarios sin
experiencia técnica, requiriendo a menudo una curva de aprendizaje considerable.
Acceso remoto y flexibilidad (20 puntos): 17 puntos

Es accesible y altamente personalizable, pero esta flexibilidad puede complicar su uso
si no se configura adecuadamente.

Costo-efectividad (30 puntos): 28 puntos

Moodle es de cddigo abierto y gratuito, aunque los costos de alojamiento y

mantenimiento pueden variar.
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Escalabilidad y actualizaciones (15 puntos): 13 puntos
Moodle es escalable y la comunidad de cddigo abierto proporciona actualizaciones
frecuentes, aunque la implementacion de estas puede requerir conocimientos

técnicos.

Total: 80 puntos

Resumen de Puntuaciones Totales:

Google Classroom: 92 puntos
Canvas: 85 puntos
Moodle: 80 puntos

Blackboard Learn: 76 puntos

Habiendo considerado las diferentes opciones se opt6 por GoogleClassroom debido a
sus beneficios los cuales se apegan a las condiciones y necesidades de la empresa y

se mencionan a continuacion:

Facilidad de uso: Google Classroom es intuitivo y facil de usar, especialmente para
usuarios que ya estan familiarizados con otras herramientas de Google. Esto minimiza

la curva de aprendizaje y permite una rapida adopcion por parte del personal técnico.

Integracion con herramientas de Google: La integracién perfecta con Google Drive,
Google Form, Google Meet, y otras aplicaciones de Google facilita la creacion,
almacenamiento y comparticion de materiales de capacitacién. Esta integracion

mejora la colaboracién y la eficiencia en la gestién de contenidos.
Acceso remoto y flexibilidad: Google Classroom permite el acceso desde cualquier

lugar con conexion a Internet, lo cual es crucial para una capacitacion flexible y

accesible. Esto es especialmente til para empleados que puedan estar en diferentes
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ubicaciones geograficas o que necesiten acceder a los materiales en diferentes

momentos.

Costo-Efectividad: A diferencia de otras plataformas que pueden tener costos
significativos, Google Classroom es gratuito. Esto reduce la carga financiera sobre la

empresa, permitiendo destinar recursos a otras areas.

Comunicaciéon eficaz: Las herramientas de comunicaciéon de Google Classroom,
como el correo electronico integrado y los avisos, facilitan una comunicacion fluida
entre los instructores y los empleados. Esto asegura que todos los participantes estén

al tanto de las actualizaciones y cambios en el curso.

Escalabilidad y actualizaciones continuas: Como un producto de Google,
Classroom se beneficia de actualizaciones regulares y mejoras continuas, asegurando
que la plataforma se mantenga actualizada con las Ultimas funcionalidades y mejoras

de seguridad.

Al seleccionar Google Classroom, Malta S.A. de C.V. puede implementar un programa
de induccién que no solo sea eficaz y facil de usar, sino que también sea costeable y
escalable, alinedandose con las necesidades especificas de la empresa y
contribuyendo al objetivo de generar oportunidades de negocio mediante una mejor

capacitacion del personal técnico.

Por lo tanto, Google Classroom es la herramienta gue mejor se adapta a las
necesidades de Malta S.A de C.V
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Funcionamiento de GoogleClassroom:

Google Classroom es una plataforma de gestion de aprendizaje (LMS) que facilita la
creacion, distribucidén y evaluacion de tareas de manera digital. Esta disefiada para
mejorar la eficiencia y productividad en entornos educativos y de capacitacion

empresarial. A continuacion, se describe su funcionamiento bésico:

1. Configuracién y creaciéon de cursos

Acceso a la plataforma: Los usuarios acceden a Google Classroom a traves de su

cuenta de Google. La plataforma esta disponible en la web y como aplicacion movil.

Creacion de cursos: Los instructores pueden crear un nuevo curso seleccionando la
opcion "Crear clase". Se asigha un nombre al curso, una seccion, y una descripcion si

se desea.

2. Gestion de usuarios

Invitacién de estudiantes: Los instructores pueden invitar a estudiantes (0
empleados en el contexto empresarial) a unirse al curso. Esto se hace mediante el
envio de un cédigo de curso o una invitacién por correo electronico.

Roles y permisos: Los instructores tienen control total sobre el curso, incluyendo la

gestion de tareas y la calificacion. Los estudiantes tienen acceso a los materiales del

curso, pueden participar en discusiones y enviar tareas.
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3. Distribucién de materiales y tareas

Publicacién de materiales: Los instructores pueden publicar materiales de
aprendizaje como documentos, videos, enlaces y presentaciones. Estos materiales

pueden organizarse en médulos dentro del curso.

Creacion de Tareas: Las tareas pueden incluir instrucciones detalladas, fechas de
entrega, y archivos adjuntos. Los instructores pueden asignar tareas a todos los

estudiantes o a grupos especificos.

4. Interaccion y Comunicacion

Anuncios y Comunicaciones: Los instructores pueden enviar anuncios a toda la
clase para mantener a todos informados sobre actualizaciones importantes. Esto

puede incluir recordatorios sobre fechas limite, cambios en el horario, etc.

Discusién y Comentarios: Google Classroom permite a los estudiantes y profesores
interactuar a través de comentarios en tareas y publicaciones. Esto fomenta la

colaboracion y el intercambio de ideas.

5. Entrega y Evaluacion de Tareas

Entrega de tareas: Los estudiantes pueden entregar sus tareas en formato digital
directamente a través de Google Classroom. Pueden adjuntar archivos desde Google

Drive o desde su dispositivo.

Evaluacion y retroalimentacién: Los instructores pueden revisar las tareas
entregadas, proporcionar retroalimentacién y calificar las tareas dentro de la
plataforma. Las calificaciones se pueden registrar en la libreta de calificaciones

integrada.
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6. Organizacion y seguimiento

Calendario y fechas de entrega: Google Classroom integra un calendario donde se
registran todas las fechas de entrega de tareas y eventos del curso, lo cual ayuda a

los estudiantes a mantenerse organizados.

Seguimiento del progreso: Los instructores pueden realizar un seguimiento del
progreso de los estudiantes, ver quién ha entregado sus tareas y quién no, y revisar

las calificaciones en cualquier momento.

7. Integracién con otras Herramientas de Google

Google Drive: Todos los materiales y tareas pueden ser almacenados y compartidos
a través de Google Drive, facilitando el acceso y la colaboracion.

Google Docs, Sheets, Slides: Los estudiantes y profesores pueden utilizar estas
herramientas para crear y editar documentos, hojas de calculo y presentaciones

directamente desde Google Classroom.

Google Meet: Para videoconferencias y clases en linea, Google Classroom se integra
con Google Meet, permitiendo a los instructores programar y llevar a cabo sesiones en

Vivo.

Google Forms: Para crear Quizes y acceder a ellos por medio del aula virtual.

Ventajas del Uso de Google Classroom

Simplicidad y accesibilidad: Facil de usar y accesible desde cualquier dispositivo

con conexion a Internet.

Integracion completa con el ecosistema de Google: Aprovecha las herramientas

populares de Google para una experiencia de aprendizaje fluida.
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Colaboracién y comunicacion: Fomenta la interaccion y la colaboracion a través de

comentarios y discusiones en linea.

Organizacion y gestion eficiente: Facilita la gestion de cursos, materiales y tareas

en un solo lugar.

*Dada la dificultad de encontrar a nuevos colaboradores que posean el
conocimiento y experiencia en el area especifica de los servicios técnicos
profesionales en seguros y que el sector educativo del pais no cubre esa
necesidad y en consecuencia con el hecho de que los ajustes e investigaciones
de reclamaciones son de los servicios que generan mayor rentabilidad a la

empresa se decidio realizar la siguiente propuesta:

Induccion General de Colaboradores de Malta S.A. de C.V.

Objetivo General

Proporcionar a los nuevos colaboradores de Malta S.A. de C.V. una comprension
integral de la empresa, su cultura, politicas y procedimientos, con el fin de facilitar su
integracion efectiva y rapida al equipo de trabajo, asegurando un desempefio

productivo y alineado con los valores y metas organizacionales.
Objetivos Especificos
1.Familiarizar a los nuevos colaboradores con la historia, mision, vision y valores de

Malta S.A. de C.V.

2.Instruir a los nuevos colaboradores sobre las politicas, procedimientos y las

herramientas de trabajo utilizadas en la empresa.

3.Promover un entorno de trabajo colaborativo y de inclusion, proporcionando

informacion sobre los beneficios y oportunidades de desarrollo profesional disponibles:
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MODULO DE INDUCCION GRAL.DESARROLLADO Y
MODULOS PROPUESTOS A DESAROLLAR POR LA EMPRESA

/.\ *

INDUCCION GENERAL DE
COLABORADORES DE
MALTA S.A. DE C.V. *

INTRODUCCION A LA
EMPRESA *

Historia de Malta SA. de C.V.

Fundador, evolucion de la empresa. MALTA, S.A. D& C.V.

Visién, Misién y Valeres. Sarvems Tecrecos Protemles ta Segure
Organigrama.
Servicios.

Descripeion de los productos o senvicios que ofrece la empresa.

———————— 1
|
CULTURA Y ETICA
EMPRESARIAL

Cédigo de Conducta.
Normas y expectativas en cuanto al compartamiento en el lugar de
trabajo.
Responsabilidad Secial Empresarial.

ESTRUCTURA
ORGANIZACIONAL

Funciones Clave.
Descripcion de las principales responsabilidades

|

POLITICAS Y
PROCEDIMIENTOS

Informacién sobre horarios de trabajo, dias de descanso, permisos y
qusencias.

Procedimientos de Seguridad y Salud Ocupacional.

Herramientas y canales de comunicacién dentro de la empresa

INTEGRACION Y
BIENVENIDA

Actividades de Integracion
Eventos y actividades para conocer al equipo y fomentar el trabajo

en equipo.

*Elaboracién propia (El primer Modulo esta desarrollado en la plataforma, el resto
de moédulos se dejan como una propuesta para que la empresa los desarrolle)



Propuesta de Capacitacion: Ajuste e Investigacion de Reclamaciones

Objetivo General:

Capacitar al nuevo personal de Malta S.A de C.V en el proceso de ajuste e
investigacion de reclamaciones para aseguradoras y asegurados, desarrollando
habilidades para evaluar reclamaciones, investigar los hechos y circunstancias, y

determinar la validez y alcance de la cobertura del seguro.

Objetivos Especificos:

1.Comprender los principios fundamentales del ajuste y la investigacion de
reclamaciones.

2.Aprender las técnicas y herramientas utilizadas en la evaluacion de reclamaciones.

3.Familiarizarse con los procedimientos de investigacion de reclamaciones y la

recopilacion de evidencia.
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MODULO DE INDUCCION TECNICA DESAROLLADO Y MODULOS
PROPUESTOS A DESARROLLAR POR LA EMPRESA

/.\

PROPUESTA DE
CAPACITACION: AJUSTE E
INVESTIGACION DE
. RECLAMACIONES .

INTRODUCCION AL AJUSTE E INVESTIGACION
DE RECLAMACIONES

Teoria General del Sequro
Importancia del ojuste y la investigacién de reclamaciones para
aseguradoras y asegurados.

EVALUACION DE
RECLAMACIONES

Tipos de reclamaciones.
Foctores o i enla énder
-Documentacian y registro de reclamaciones.

PROCESO DE
INVESTIGACION DE
RECLAMACIONES
Planil &n y organizacidn de la i .
‘Métodos de recopilacidn de informacion y evidencia
Entrevistas con partes involucradas y testigos.

I ANALISIS DE
COBERTURA DE SEGURO

Interpretacian de pélizas de seguro.
Determinacién de la cobertura aplicable.
Eveluacién de exclusiones y limitaciones de la péliza.

COMUNICACION DE

‘Elaboracién de informes de investigacién de reclamaciones. O é )
Presentacién de conclusiones y recomendaciones.

Gestion de lo comunicacion con clientes y partes interesadas.

*Elaboracion propia (El primer Modulo esta desarrollado en la plataforma, el resto
de modulos se dejan como una propuesta para que la empresa los desarrolle)



Metodologia de Ensefianza:

e Clases asincronas: Sesiones interactivas conducidas por un instructor experto
en ajuste e investigacion de reclamaciones, quien tenga tiempo puede ver las

clases en vivo o ver la grabacion en su tiempo disponible.

e Materiales de lectura y multimedia: Lecturas complementarias, videos

explicativos y casos de estudio para reforzar los conceptos.

e Foros de discusion: Espacios para debatir temas relevantes, compartir

experiencias y resolver dudas.

e Evaluaciones précticas: Ejercicios y casos practicos para aplicar los

conocimientos adquiridos.

e Tutoria personalizada: Apoyo individualizado para resolver consultas y brindar

orientacion adicional.

Duracion del Curso:
El curso completo tendra una duracion estimada de 8 semanas, con una carga

horaria total de 40 horas.

Evaluacion:

Los participantes seran evaluados mediante pruebas tedricas y practicas (desarrollo
de casos) al finalizar cada médulo. Aquellos que completen satisfactoriamente el curso
recibiran un diploma de Malta S.A de C.V que acredite su participacién y dominio de

los conocimientos impartidos.
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Recursos Necesarios:
e Acceso a la plataforma Google Classroom de Malta S.A de C.V.
e Conexion a Internet estable.
e Computadora laptop para cada empleado.

e Material proporcionado en el curso.
Esta propuesta esta disefiada para proporcionar a los nuevos colaboradores de Malta

S.A de C.V las habilidades y conocimientos necesarios para realizar ajustes e

investigaciones de reclamaciones de manera efectiva y profesional.

VISTA DEL AULA VIRTUAL, CLASES CREADAS Y MATERIAL SUBIDO A
LA PLATAFORMA GOOGLE CLASSROOM

Pagina principal del Aula Virtual de Malta S.A de C.V, en donde los nuevos empleados

pueden navegar en: Induccién General, Induccion Técnica

[&] 23 classroom.google.com/h o a %

B Classroom + i

2INDUCCION TECNIL...

MALTA S.A DE C.V

Calendar

1INDUCCION GENER:. A

MALTA S ADECV

Clases impartidas

Para revisar

o 1.INDUCCION GENERAL
MALTA S.A DECV

o 2.INDUCCION TECNICA
MALTA SADECY

&

Clases archivadas

Ajustes

En la seccién de Induccién General el nuevo colaborador va a encontrar el desarrollo
del primer modulo del programa en formatos de Video (Elaborado en Canva), Linea de

Tiempo y Presentacion Corporativa:
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1. Introduccién ala Empresa
Historia de Malta S.A. de C.V.
Historia del Fundador de la empresa.

Vision, Misién y Valores

Descripcion de los productos o servicios que ofrece la empresa.

= |B Classroom >

@ Inicio

Calendar

(¢

Clases impartidas

Para revisar
LINDUCCION GENERAL
MALTA S.A DE C.V

2INDUCCION TECNICA

MALTAS.ADECY

Clases archivadas

Ajustes

= |B Classroom >

Inicio

o e

Calendar

Clases impartidas

Para revisar

1INDUCCION GENERAL
MALTA S.4 DEC.V

ZINDUCCION TECNICA
MALTA S.4 DECV

Clases archivadas

e @@ »

Ajustes.

1INDUCCION GENERAL
MALTA S.ADECV

Tabién Trabajo de clase Personas Calificaciones

2 Personalizar

1.INDUCCION GENERAL

MALTASADECV

Codigo de clase

2wzkpyv

® Video "Historia del fundador de Malta $.A de C.V*

Préximas entregas Ayer (Ottima modificacién: Ayer)

@ Linea de tiempo "Historia de Malta S.A de CV"

Ver todo 28 may (Oima modificacion: Ayer)

Presentacion Corporativa de Malta S.A de C.V
27 may (Oitma medificacin: Ayer)

1INDUCCION GENERAL
MALTA 5.4 DE GV

@ Video "Historia del fundador de Malta S.A de CV"

{Uttima modificacian: Ayer)

Malta S.A de CV.mp4
Video

8, Comentarios de Ia clase

Afiace un comentaric de clase...

1
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€ > C 2 classroom.google.com/c/NjkyNzUONDgOMTAx/m/NjkzMzUxMDY4MzY1/details & a %

1INDUCCION GENERAL

= & Classroom >

@ Inicio R g P - -
@ Linea de tiempo "Historia de Malta S.A de C.V
B colens
A rtidas T
o Linea de tiempo Historia de ...
5 o
o8, Come
= [ Classroom > LINDUCCION GENERAL
fal Inicio . .
Presentacion Corporativa de Malta S.A de CV
B calendar 27 may (Ultima medicacian: Ayer)
& Clasesimpartidas P—
E  Pararevisar
oraremos los pilares fundamentales que sustenta 6, mision y
tor [especificar el sector si es relevante], nos enorgullece nuestra
iente.
£ arporativa es sola el pri en 1w viaje con Maha S.A. de C.V. Estamos emacionados de
tenerte a bordo ¥ esperamos trabajar juntes para aloanzar nuevas ahuras de éxito y legros. jBienvenido a Iz familia de
[@ Clesesarchivadas Mahtas A geCy
.
@ Ajustes 4 PRESENTACION CORPORAT
a
> FODF
s
2 Comentarios de la clase

Afade un comenario de clase..

En la seccion de Induccidon Técnica el nuevo colaborador va a encontrar el desarrollo
del primer modulo del programa en formatos de Video (Elaborado en Canva)

Presentaciones y materiales de Lectura.

l.Introduccidn al ajuste e investigacion de reclamaciones:

e Teoria General del Seguro

¢ Importancia del ajuste y la investigacion de reclamaciones para aseguradoras

y asegurados.
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e @@

= I lacernmAm >

= [ Classroom > 2NDUCCIONTECNICA

@ e Taben  Trabsjode

Clase

s impartiaes

LINDUCCION GENERAL
sasECy

Cissos archivadas

fa

=

[ sy
MATAZASEEY

®

@

Apstes

2INDUCCION TECNICA,

E Classmom ’ MAITASADECY

Inicio

Calendar

Clases impartidas

Para revisar

LINDUCCION GENERAL
MALTA 5.4 DECV

2INDUCCION TECNICA
MALTA S.4 DE OV

Clases archivadas

Ajustes

2INDUCCION TECNICA

2INDUCCION TECNICA

= || Classroom > MALTA 5.4 DE C.V

[m Inicio

ﬂ Calendar

s Clases impartidas
Para revisar

1.INDUCCION GENERAL
MALTASADECY

2INDUCCION TECNICA
MALTASADECY

Clases archivadas

280 @@U0n

Ajustes

Personas

2.INDUCCION TECNICA

MALTASADECV

Codigo de cisse H pe 1+
wrjdeoj
p— |
@ : - Video “Introduccitn & Ajusto & lvestigacion de R...
@ e Presantacita Teora Ganaral delSegura’ .
@ Material de lectura "Teoria Genaral dal seguro’
@ Material da fectura * Introduccion 3 Ajasto @ Inve—.
@ T ra “Importancia del Apste y a n-
@ video "Teoria general del seguro” i

- 28 may (Ultima modi

Teoria del seguro
Video de YouTube - 2 minutas

23, Comentarios de la clase

ARsde un comentars de clase_

Presentacion "Teoria General del Seguro” !

- 26 may (Uhima modificacién: 11:32)

Bienvenidos a la seccidn de induccién técnica. En este mddulo, exploraremos las generalidades del seguro, un tema
fundamental para comprender como funcionan las diversas modalidades de proteccion financiera. Este material
cubrird los siguientes puntos clave:

« Comprender qué es seguro riesgo y probabilidad.
« (dafios,propiedad,cosas, etc.) y de patrimonio

Este documento es esencial para adguirir un conocimiento sélide sobre el funcionamiento bésico de los seguros. Les
recomendamos lesr el material detenidamente y tomar notas para facilitar su comprension y aplicacion practica

Si tienen alguna pregunta o necesitan mas aclaraciones, no duden en dejar sus comentarios en el fore de discusion
del aula. iEmpecemeos!

=, 11TEORIA GENERAL DEL SE..

R

2} Comentarios de la clase

Afiade un comentario de clase
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20 OOnDm

- 2INDUCCION TECNICA
Classroom > MALTASADECV

Inicio

Calendar

Clases impartidas
Para revisar

LINDUCCION GENERAL
MALTA S & DECV

2INDUCCION TECNICA
MALTA 5.ADEC.V

Clases archivadas

Ajustes

2INDUCCION TECNICA
E Classroom ’ MALTASADECYV

Inicio

Calendar

Clases impartidas
Para revisar

1INDUCCION GENERAL
MALTASADECY

2ZINDUCCION TECNICA
MALTA S ADECY

Clases archivadas

Ajustes

2INDUCCION TECNICA

EY Classroom > MALTA S.A DEC.V

Inicio

Calendar

Clases impartidas
Para revisar

LINDUCCION GEMERAL
MALTASADECV

2INDUCCION TECNICA
MALTASADECYV

Clases archivadas

Ajustes

@ Material de lectura "Teoria General del seguro*

- Ayer (Ultima modificacién: 11:32)

ey Teoria General del Seguro.pdf
[ PDF

28 Comentarios de la clase

Afiade un comentario de clase_ >3

@ Material de lectura " Introduccion al Ajuste e
Investigacion de Reclamaciones”

+ Ayer (Uktima modificacién: 11:31)

=t Introduccion al Ajuste e Inve...
— PDF

28 Comentarios de la clase

Afiade un comentario de clase_

@ WMaterial de lectura "Importancia del Ajuste v la
Investigacion de reclamaciones”

- Ayer (Ultima modificacion: 11:31)

2. Importancia del Ajuste y lal...
PFODF

2 Comentarios de la clase

Afiade un comentaric de clase_
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Adicionalmente en el apartado de “Induccion Técnica” para la parte evaluativa del

Proceso de Induccién se han alojado unos Quizes creados en Google Forms,

integrando asi las herramientas complementarias de Google Classroom.

o e

20 QOO

& @

EY Classroom > 2INDUCCION TECNICA

MALTASADECV

Inicio Instrucciones

Calendar

Clases impartidas
Para revisar

1INDUCCION GENERAL

MALTA SAD

2INDUCCION TECNICA
MALTASADECY

Clases archivadas

Ajustes

EY Classroom > 2.INDUCCION TECNICA

MALTA S.ADEC.Y
Inicio Instrucciones

Calendar

Clasesimpartidas
Para revisar

LINDUCCION GENERAL

MALTA 5.2 DECY

2INDUCCICN TECNICA
MALTA 5.4 DEC.V

Clases archivadas

Ajustes

Trabajo de los alumnos

Quiz "Importancia del Ajuste y la Investigacion de
Reclamaciones para Aseguradoras y Asegurados’

« 10:36 (Uhtima modificacion: 10:39)

100 puntos

Lea detenidamente cada interrogante y seleccione una opcién de respuesta.
Quiz "Importancia del Ajust...

https://docs.google.com/forms/d/

2 Comentarios de la clase

Afiade un comentario de clase-

Trabajo de los alumnos

"Quiz sobre Riesgo, Probabilidad y Seguros”.
-8:18

100 puntos

Lea detenidamente [as siguientes interrogantes y seleccione una opcidn de respuesta.

“Quiz scbre Riesgo, Probabil...
https://docs.google.com/forms/d/

2, Comentarios de la clase

Afiade un comentario de clase
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MATERIAL ALOJADO EN LA PLATAFORMA GOOGLE CLASSROOM
EN FORMATO PDF

MALTA, S A Q= C.V.

Servicios Tecnicos Profesionales en Seguros.

INTRODUCCION AL AJUSTE E INVESTIGACION DE RECLAMACIONES
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1. TEORIA GENERAL DEL SEGURO

DEFINICION DEL SEGURO:

El seguro es un mecanismo de transferencia de riesgo mediante el cual una persona
o entidad (asegurado) paga una prima a una compafia de seguros (asegurador) a
cambio de la promesa de indemnizacién por pérdidas financieras especificas y
predefinidas. Este contrato, llamado péliza de seguro, estipula las condiciones y limites

de cobertura.
PRINCIPIOS FUNDAMENTALES DEL SEGURO:

Riesgo Asegurable: El riesgo debe ser incierto y fortuito. No se puede asegurar un

evento que ya ha ocurrido o es inevitable.
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Buena Fe: Ambas partes, asegurador y asegurado, deben actuar con total honestidad
y transparencia. El asegurado debe declarar toda la informacion relevante de manera

precisa.

Interés Asegurable: El asegurado debe tener un interés legitimo y legal en la
preservacion del objeto o persona asegurada. Este interés asegura que la persona

tiene algo que perder en caso de un siniestro.

Indemnizacion: El objetivo del seguro es restaurar al asegurado a la posicion
financiera que tenia antes del siniestro, sin permitir el lucro. Esto se asegura mediante
el principio de indemnizacién, que limita el pago de la reclamacion al valor real de la

pérdida.

Subrogacién: Una vez que el asegurador indemniza al asegurado, adquiere el
derecho de reclamar contra terceros responsables del dafio, en nombre del

asegurado.

Contribucién: Si existen multiples seguros cubriendo el mismo riesgo, cada

asegurador contribuye a la indemnizacion en proporcion a la cobertura proporcionada.

TIPOS DE SEGUROS:

Seguros de Vida: Estos seguros proveen un beneficio financiero a los beneficiarios
designados en caso de fallecimiento del asegurado. Pueden ser de vida entera,

término o universales.

Seguros de Salud: Cubren gastos médicos y hospitalarios, y pueden incluir

coberturas adicionales como medicamentos y terapias.

Seguros de Propiedad: Protegen contra pérdidas o dafios a bienes inmuebles y

personales, incluyendo viviendas, edificios y pertenencias.

Seguros de Responsabilidad Civil: Cubre dafos a terceros que puedan resultar de

las acciones u omisiones del asegurado.
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Seguros de Automoviles: Ofrecen cobertura contra dafios a vehiculos y
responsabilidad civil por dafios a terceros, incluyendo dafios materiales y lesiones

personales.

2. IMPORTANCIA DEL AJUSTE Y LA  INVESTIGACION DE
RECLAMACIONES PARA ASEGURADORAS Y ASEGURADOS

AJUSTE DE RECLAMACIONES:

El ajuste de reclamaciones es un proceso critico que asegura que las indemnizaciones
sean justas y precisas. Este proceso abarca desde la notificacion inicial de la

reclamacién hasta la resolucion final y el pago.
PASOS EN EL AJUSTE DE RECLAMACIONES:
RECEPCION DE LA RECLAMACION:

Notificacion Inicial: El asegurado informa a la aseguradora sobre el incidente que
genera la reclamacion. Este reporte puede ser por teléfono, correo electronico o a

través de una plataforma en linea.

Registro: La aseguradora registra la reclamacion en su sistema, asignando un nimero

de referencia y un ajustador de reclamaciones.
REVISION DE LA POLIZA:

Notificacién Inicial: El asegurado informa a la aseguradora sobre el incidente que
genera la reclamacién. Este reporte puede ser por teléfono, correo electrénico o a

través de una plataforma en linea.

Registro: La aseguradora registra la reclamacion en su sistema, asignando un niimero

de referencia y un ajustador de reclamaciones.
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INVESTIGACION:

Recopilacion de Informacion: Se recolectan detalles sobre el incidente, incluyendo
declaraciones del asegurado, testigos, y otros documentos relevantes como informes

policiales o médicos.

Inspeccion: En caso de dafios materiales, un inspector puede evaluar fisicamente el

bien afectado.
EVALUACION DE DANOS:

Estimacién de Pérdidas: Se calcula el valor de la pérdida o dafio. En algunos casos,

se utilizan servicios de evaluacién externos.

Reparaciones y Sustituciones: Se determina el costo de reparacion o sustitucion de
los bienes danados.

DETERMINACION DE INDEMNIZACION:

Célculo: Basado en la evaluacion de dafios y los términos de la podliza, se calcula la

indemnizacién correspondiente.
Ajustes: Se aplican deducibles y cualquier otra consideracion pertinente.
NEGOCIACION Y PAGO:

Acuerdo: Se negocia con el asegurado para llegar a un acuerdo sobre la

indemnizacion.

Pago: Se efectla el pago de la indemnizacién acordada al asegurado.
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INVESTIGACION DE RECLAMACIONES:

La investigacion de reclamaciones es esencial para asegurar la legitimidad de las
reclamaciones y prevenir fraudes. Un fraude de seguros puede ser desde la

exageracion de una pérdida hasta la fabricacion total de un incidente.
COMPONENTES DE LA INVESTIGACION:

Entrevistas: Realizacion de entrevistas con el asegurado, testigos y otros

involucrados para corroborar los hechos.

Documentacion: Revision de documentos como facturas, recibos, informes médicos

y fotografias.

Andlisis de Datos: Uso de técnicas analiticas y herramientas de software para
detectar patrones sospechosos.

Colaboraciéon con Autoridades: En casos de sospecha de fraude, se puede trabajar

junto a la policia y otras autoridades.
IMPORTANCIA PARA LAS ASEGURADORAS:

Control de Costos: Un ajuste adecuado evita pagos excesivos y controla el impacto

financiero en la compaiiia.

Prevencion de Fraude: La investigacion minuciosa y sistematica previene fraudes,

protegiendo la viabilidad financiera de la aseguradora.

Reputacién: Un proceso transparente y justo mejora la confianza de los clientes y la

reputacion de la compafiia.
IMPORTANCIA PARA LOS ASEGURADOS:

Recuperacion Financiera: La indemnizacidon adecuada permite al asegurado
recuperarse economicamente después de una pérdida, restaurando su situacion

previa al incidente.
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Seguridad y Tranquilidad: Saber que estan protegidos y recibiran apoyo en caso de

incidentes brinda tranquilidad y estabilidad.

Confianza en el Sistema: Un proceso de ajuste y reclamacion transparente y justo

refuerza la confianza de los asegurados en el sistema de seguros.
CONTEXTO EN EL SALVADOR
INDUSTRIA DE SEGUROS EN EL SALVADOR:

La industria de seguros en El Salvador esta regulada por la Superintendencia del
Sistema Financiero (SSF), que supervisa y regula las actividades de las aseguradoras
para proteger los derechos de los asegurados y garantizar la solvencia de las

companiias de seguros.
REGULACION Y NORMATIVAS:

Leyes y Reglamentos: La SSF emite regulaciones y directrices que las aseguradoras

deben seguir para operar en el pais.

Proteccion al Consumidor: Las normativas estan disefiadas para proteger a los
consumidores de practicas injustas y asegurar la transparencia en las operaciones de

las aseguradoras.
DESAFIOS Y OPORTUNIDADES EN EL SALVADOR:

Educacién y Concienciacion: La comprension del seguro y sus beneficios aln es
limitada entre la poblacién. Las aseguradoras deben invertir en campafias educativas

para aumentar la conciencia sobre la importancia del seguro.

Accesibilidad y Penetracion: La penetracion de seguros en El Salvador es baja en
comparacion con otros paises de la region. Aumentar la accesibilidad a productos de

seguros puede ampliar significativamente el mercado.

Fraude: La prevencién de fraudes es crucial para mantener la confianza en el sistema
de seguros. Las aseguradoras deben desarrollar estrategias robustas de deteccion y

prevencion de fraudes.
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Innovacion: La adopcion de nuevas tecnologias puede mejorar significativamente el
proceso de ajuste y la investigacion de reclamaciones, haciéndolos mas eficientes y

precisos.
AMPLIACION DEL CONTENIDO

TEORIA GENERAL DEL SEGURO: EXPANSION Y EJEMPLOS DEFINICION DEL
SEGURO:

El seguro no solo es un contrato, sino también un instrumento financiero crucial en la
gestidén de riesgos personales y empresariales. Mediante la transferencia de riesgo,
permite que individuos y empresas se protejan contra pérdidas significativas que

podrian impactar severamente su estabilidad financiera.

Por ejemplo, una pequefia empresa en El Salvador puede protegerse contra el riesgo
de incendios que podrian destruir su inventario, mientras que un seguro de vida puede
asegurar el bienestar financiero de una familia en caso de la muerte del proveedor

principal.
PRINCIPIOS FUNDAMENTALES DEL SEGURO:
RIESGO ASEGURABLE:

Concepto Detallado: El riesgo asegurable debe ser incierto tanto en su ocurrencia
como en su magnitud. Un riesgo que ya ha ocurrido no es asegurable porque el evento

ya es una certeza.

Ejemplo: Un agricultor no puede asegurar su cosecha después de que ha sido
destruida por una tormenta, pero puede asegurarla antes de la temporada de

huracanes para cubrir posibles pérdidas futuras.
BUENA FE:

Concepto Detallado: Este principio, conocido como uberrima fides, es fundamental en
todas las transacciones de seguros. Ambas partes deben ser completamente honestas

y transparentes.
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Ejemplo: Si un solicitante de seguro de salud omite intencionalmente informar sobre
una condicion médica preexistente, esto puede llevar a la anulacion de la pdliza en

caso de una reclamacion.
INTERES ASEGURABLE:

Concepto Detallado: Este principio asegura que el asegurado sufre una pérdida

econOmica directa en caso de dafio o pérdida del objeto asegurado.

Ejemplo: Una persona no puede asegurar la casa de un vecino porque no tendria una

pérdida directa si esa casa se dafiara.
INDEMNIZACION:

Concepto Detallado: Este principio busca evitar el lucro a través de los seguros. El
asegurado debe ser compensado solo por el valor de la pérdida sufrida, ni mas ni

menos.

Ejemplo: Si una casa asegurada por $100,000 se incendia y su valor de reposicion es

$80,000, la indemnizacion sera de $80,000 y no mas.
SUBROGACION:

Concepto Detallado: Permite al asegurador asumir los derechos del asegurado para

recuperar los costos de un siniestro del responsable.

Ejemplo: Si un conductor asegurado sufre dafios en su vehiculo por culpa de otro
conductor, después de indemnizar al asegurado, la aseguradora puede reclamar el

monto pagado al culpable o a su aseguradora.
CONTRIBUCION:

Concepto Detallado: Este principio aplica cuando multiples pdlizas cubren el mismo
riesgo. Asegura que la carga del pago se distribuya equitativamente entre las

aseguradoras.
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Ejemplo: Si una propiedad esta asegurada por dos compaifiias y sufre un dafio, ambas
compainiias deben contribuir a la indemnizacién en proporcion a sus respectivos limites

de cobertura.
TIPOS DE SEGUROS: EXPANSION Y EJEMPLOS:
SEGUROS DE VIDA:

Vida Entera: Proporciona cobertura de por vida con una componente de ahorro. La
prima es generalmente mas alta, pero tiene un valor de rescate que puede ser retirado

0 prestado.

Término: Proporciona cobertura por un periodo especifico, como 10, 20 o 30 afios. Es

mas asequible pero no acumula valor de rescate.

Universales: Ofrecen flexibilidad en las primas y la cobertura. Combina la proteccion

de término con una componente de ahorro.

Ejemplo: Un seguro de vida término puede ser adecuado para un joven padre que

busca proteger a su familia durante los afios de formacién de sus hijos.
SEGUROS DE SALUD:
Cobertura Basica: Incluye gastos hospitalarios, médicos y quirdrgicos.

Cobertura Adicional: Puede incluir medicamentos, terapias, y cobertura

internacional.

Ejemplo: Una persona puede optar por un seguro de salud que cubra tratamientos
médicos costosos Yy procedimientos quirdrgicos para protegerse de gastos

inesperados.
SEGUROS DE PROPIEDAD:
Inmuebles: Cubre dafios a estructuras como casas y edificios.

Personales: Cubre pérdidas de pertenencias personales debido a robo, incendio,

inundacion, etc.
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Ejemplo: Un seguro de propiedad para una vivienda puede incluir cobertura contra

incendios, terremotos y vandalismo.
SEGUROS DE RESPONSABILIDAD CIVIL:
General: Cubre dafios a terceros por acciones del asegurado en su vida diaria.

Profesional: Cubre errores o negligencias en el desempefio profesional, como

meédicos o abogados.

Ejemplo: Un seguro de responsabilidad civil profesional puede proteger a un médico

contra demandas por mala praxis.
SEGUROS DE AUTOMOVILES:

Cobertura Completa: Incluye dafios al propio vehiculo y responsabilidad civil por

dafos a terceros.
Cobertura de Terceros: Solo cubre dafios a terceros y no al propio vehiculo.

Ejemplo: Un seguro de automovil completo puede ser crucial para un conductor en El

Salvador para protegerse contra robos y accidentes.

IMPORTANCIA DEL AJUSTE Y LA INVESTIGACION DE RECLAMACIONES PARA
ASEGURADORAS Y ASEGURADOS

Ajuste de Reclamaciones:

El ajuste de reclamaciones es un proceso esencial que garantiza que las
indemnizaciones sean justas y precisas, evitando fraudes y asegurando la satisfaccion

del asegurado. Este proceso incluye varias etapas clave.

82



PASOS EN EL AJUSTE DE RECLAMACIONES:
RECEPCION DE LA RECLAMACION:

Notificacion Inicial: El asegurado debe informar de inmediato a la aseguradora sobre
el incidente. Esto puede hacerse a través de multiples canales, como teléfono, correo

electronico o plataformas en linea.

Registro: La aseguradora registra la reclamacion en su sistema, asignando un nimero

de referencia y un ajustador especifico para la reclamacion.

Ejemplo: Una persona sufre un accidente automovilistico y contacta a su aseguradora
para iniciar una reclamacion. La aseguradora registra el caso y asigna un ajustador

para manejar el proceso.
REVISION DE LA POLIZA:

Verificacion de Cobertura: El ajustador revisa los detalles de la pdliza para confirmar

gue el incidente esta cubierto y que la poliza es valida.

Limites y Deductibles: Se revisan los limites de cobertura y deducibles para

determinar la posible indemnizacién.

Ejemplo: Si un incendio dafia una casa, el ajustador verifica que el seguro cubra

incendios y que la pdliza esté activa y al corriente de pagos.
INVESTIGACION:

Recopilacion de Informacién: El ajustador recolecta informacion detallada sobre el
incidente, incluyendo declaraciones del asegurado, testigos y documentos relevantes

como informes policiales o médicos.

Inspeccion: En caso de dafios materiales, un inspector evalta fisicamente el bien

afectado.

Ejemplo: En un accidente de automovil, el ajustador revisa el informe policial,

entrevista a testigos y examina el vehiculo dafiado.
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EVALUACION DE DANOS:

Estimacidon de Pérdidas: Se calcula el valor de la pérdida o dafio. A menudo se

utilizan servicios de evaluacion externos para obtener estimaciones precisas.

Reparaciones y Sustituciones: Se determina el costo de reparacion o sustitucion de

los bienes danados.

Ejemplo: En el caso de una casa dafiada por un terremoto, un evaluador calcula los

costos de reparacién de la estructura y los bienes interiores dafiados.
DETERMINACION DE INDEMNIZACION:

Calculo: Basado en la evaluacion de dafios y los términos de la pdliza, se calcula la

indemnizacién correspondiente.

Ajustes: Se aplican deducibles y cualquier otra consideracion pertinente, como la

depreciacion.

Ejemplo: Si la pdliza tiene un deducible de $500 y los dafios son de $5,000, la
indemnizacion seré de $4,500.

NEGOCIACION Y PAGO:

Acuerdo: Se negocia con el asegurado para llegar a un acuerdo sobre la

indemnizacion.

Pago: Una vez alcanzado un acuerdo, se efectia el pago de la indemnizacién

acordada al asegurado.

Ejemplo: En una reclamacion por dafios en un automoévil, el asegurador y el asegurado
acuerdan el monto de reparacion y el asegurador emite el pago directamente al taller

de reparacion.
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INVESTIGACION DE RECLAMACIONES:

La investigacion de reclamaciones es vital para verificar la legitimidad de las
reclamaciones y prevenir fraudes, que pueden ir desde la exageracion de una pérdida

hasta la fabricacién total de un incidente.
COMPONENTES DE LA INVESTIGACION:

Entrevistas: Realizacion de entrevistas con el asegurado, testigos y otros

involucrados para corroborar los hechos.

Documentacion: Revision de documentos como facturas, recibos, informes médicos

y fotografias.

Andlisis de Datos: Uso de técnicas analiticas y herramientas de software para

detectar patrones sospechosos.

Colaboraciéon con Autoridades: En casos de sospecha de fraude, se puede trabajar

junto a la policia y otras autoridades.

Ejemplo: En una reclamacién por un robo de auto, el investigador revisa las camaras
de seguridad del area, entrevista a testigos y analiza el historial de reclamaciones del

asegurado para detectar posibles fraudes.
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RIESGO, PROBABILIDAD Y SEGUROS

Riesgo: Es la posibilidad de que ocurra un evento que cause una pérdida o dafio. En
el ambito de los seguros, se trata de cualquier situacion que pueda causar un perjuicio

econdémico al asegurado.

Probabilidad: Es una medida que indica la frecuencia con la que un evento puede
ocurrir en un determinado periodo de tiempo. Es fundamental en la tarificacién de

seguros ya que permite calcular la prima necesaria para cubrir el riesgo.

Seguros: Es un contrato mediante el cual una aseguradora se compromete a
indemnizar al asegurado por las pérdidas sufridas a cambio del pago de una prima.

Su objetivo es transferir el riesgo del asegurado a la aseguradora.
MUTUALIDAD

Es el principio segun el cual los riesgos de los individuos se distribuyen entre todos
los miembros de una comunidad asegurada. Este principio se basa en la colaboracion

y la solidaridad entre los asegurados.
LEY DE LOS GRANDES NUMEROS

Es un principio estadistico que indica que, a medida que aumenta el niumero de
exposiciones a un riesgo, los resultados reales se aproximan cada vez mas a los
resultados esperados. Esto permite a las aseguradoras predecir con mayor precision

las pérdidas futuras y establecer primas adecuadas.
DISPERSION

En seguros, la dispersion se refiere a la distribucién de riesgos entre un gran nimero
de asegurados para minimizar el impacto de las pérdidas individuales en el conjunto

del grupo asegurado.
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INTERES ASEGURABLE

Es el interés econdmico que tiene una persona en el objeto del seguro. Este interés
debe existir tanto en el momento de la contratacion del seguro como en el momento

de ocurrir el siniestro. Sin un interés asegurable, el contrato de seguro no es valido.
TARIFICACION
Es el proceso de céalculo de las primas de seguros basado en la evaluacion de riesgos.

Este proceso utiliza datos estadisticos y modelos actuariales para determinar el costo

de cubrir los riesgos asegurados.
MEDIDAS DE PREVENCION

Son acciones o estrategias implementadas para reducir la probabilidad de que ocurra
un siniestro o para mitigar sus efectos. Estas medidas pueden incluir inspecciones
regulares, mantenimiento adecuado de bienes, y la implementacién de sistemas de

seguridad.
MEDIDAS DE PREVISION

Son acciones tomadas para prepararse ante la eventualidad de un siniestro,
garantizando asi que se cuenta con los recursos necesarios para hacerle frente. Estas

medidas pueden incluir la creacién de fondos de reserva y la adquisicién de seguros.
INDEMNIZATORIO

Se refiere al principio de que el seguro debe compensar al asegurado por las pérdidas
sufridas, pero no debe permitir que obtenga un beneficio de la situacion. El objetivo es
devolver al asegurado a la situacion economica en la que se encontraba antes del

siniestro.
ACCIDENTALIDAD, CASO FORTUITO Y FUERZA MAYOR

Accidentalidad: Se refiere a la ocurrencia de eventos imprevistos que pueden causar

dafios o pérdidas aseguradas.
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Caso fortuito: Es un evento imprevisible e inevitable que exime de responsabilidad a

quien debia cumplir una obligacion.

Fuerza mayor: Es un evento extraordinario e irresistible que impide el cumplimiento
de una obligacion contractual, similar al caso fortuito, pero generalmente mas grave e

inevitable.
DEFINICION DE SEGURO DE BIENES

Es un tipo de seguro que cubre los dafios o pérdidas que puedan sufrir los bienes del
asegurado. Estos bienes pueden incluir propiedades inmuebles, vehiculos,

maquinaria, entre otros.
LAS COBERTURAS NORMALES

Se refieren a las protecciones estandar que ofrece una péliza de seguro. Incluyen la

cobertura contra riesgos comunes como incendios, robos, dafios por agua, entre otros.
RIESGOS CUBIERTOS

Nombrados: Son aquellos riesgos especificos que estan explicitamente enumerados

en la pdliza de seguro.

Todo riesgo de dafio fisico: Es una cobertura que protege contra todos los riesgos

de dafo fisico, salvo los que estan explicitamente excluidos en la pdliza.

SEGUROS MULTIRIESGOS

Son pélizas de seguro que combinan varias coberturas en una sola, protegiendo al
asegurado contra multiples tipos de riesgos con una Unica prima y bajo una misma

poliza.
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ALCANCES Y LIMITACIONES

Se refiere a la extension de la cobertura del seguro y las restricciones o exclusiones
aplicables. Estos detalles definen qué eventos estan cubiertos y bajo qué condiciones,

asi como los limites monetarios de la indemnizacion.
PAGO DE PRIMAS

Periodo de gracia: Es el tiempo adicional que se concede al asegurado para pagar la

prima vencida sin que la poliza sea cancelada.

Periodo de suspenso: Es el tiempo durante el cual la cobertura del seguro se
suspende debido al impago de la prima.

Caducidad: Es la terminacion del contrato de seguro debido al incumplimiento de las
condiciones establecidas, como el impago de la prima.

RIESGOS NO CUBIERTOS Y EXCLUIDOS

Son eventos o situaciones que la pdliza de seguro no protege. Estos pueden incluir

actos de guerra, terrorismo, desgaste natural, entre otros.
CONDICIONES GENERALES Y ESPECIALES

Condiciones generales: Son los términos y clausulas que se aplican a todas las

polizas de seguro emitidas por una aseguradora.

Condiciones especiales: Son clausulas adicionales o modificaciones que se aplican

a una poliza especifica para adaptarla a las necesidades particulares del asegurado
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INTRODUCCION

El ajuste y la investigacion de reclamaciones son procesos fundamentales en la
industria de seguros. Estos procesos no solo garantizan la gestion justa y eficiente de
las reclamaciones, sino que también protegen los intereses tanto de las aseguradoras
como de los asegurados. Para Malta S.A. de C.V., una microempresa salvadorefia
gue ofrece servicios técnicos profesionales en seguros, es crucial que sus empleados

técnicos comprendan la importancia y los beneficios de estos procesos.

Este documento servirda como material de lectura y consulta en el programa de
induccion para nuevos empleados, proporcionando una visidn detallada de la
importancia del ajuste y la investigacion de reclamaciones desde las perspectivas de
las aseguradoras y los asegurados.

DEFINICION DE AJUSTE Y INVESTIGACION DE RECLAMACIONES AJUSTE DE
RECLAMACIONES:

El ajuste de reclamaciones es el proceso mediante el cual una aseguradora evalla y
determina la validez de una reclamacion presentada por un asegurado. Este proceso
incluye la revision de la cobertura de la péliza, la evaluacion de los dafios, y la

determinacioén de la cantidad de indemnizacién que corresponde pagar al asegurado.
INVESTIGACION DE RECLAMACIONES:

La investigacién de reclamaciones implica la recopilacion y el analisis de informacion
relevante para verificar la autenticidad de una reclamacion. Esto puede incluir
entrevistas con testigos, revision de registros médicos, inspeccion de bienes dafiados,

y cualquier otra actividad necesaria para determinar si la reclamacion es legitima.
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IMPORTANCIA DEL AJUSTE Y LA INVESTIGACION DE
RECLAMACIONES PARA LAS ASEGURADORAS
PREVENCION DEL FRAUDE

Deteccion de Reclamaciones Falsas: El fraude es una de las mayores amenazas
para la industria de seguros. Las investigaciones exhaustivas permiten identificar
reclamaciones fraudulentas o exageradas, protegiendo a la aseguradora de pérdidas

econdmicas innecesarias.

Reduccion de Pérdidas Financieras: Al prevenir el fraude, las aseguradoras pueden
minimizar las pérdidas financieras y mantener la estabilidad econdémica de la empresa.

Esto es crucial para la sostenibilidad a largo plazo de la aseguradora.
PRECISION DE LA INDEMNIZACION

Evaluacion Exacta de los Dafios: Un ajuste adecuado garantiza que las
indemnizaciones sean precisas Yy justas, basandose en una evaluaciéon detallada de
los dafios. Esto ayuda a evitar pagos excesivos o insuficientes, asegurando que los

recursos de la aseguradora se utilicen de manera eficiente.

Cumplimiento de las Pdlizas: Asegura que los pagos se realicen conforme a los
términos y condiciones de la pdliza. Esto es vital para mantener la integridad del
contrato de seguro y la confianza de los asegurados.

MEJORA DE LA CONFIANZA Y LA REPUTACION

Transparencia y Justicia: Procesos de ajuste y investigacion transparentes y justos
aumentan la confianza de los asegurados en la aseguradora. Los asegurados que
confian en la imparcialidad y la eficiencia del proceso de reclamaciones son mas

propensos a renovar sus polizas y recomendar la aseguradora a otros.

Reputacién Positiva: Una buena gestion de reclamaciones contribuye a una

reputacion positiva en el mercado, atrayendo a mas clientes y reteniendo a los

93



existentes. Una aseguradora con una reputacion de manejo justo y eficiente de las

reclamaciones es mas competitiva.
OPTIMIZACION DE RECURSOS

Eficiencia Operativa: La implementacion de procesos eficaces de ajuste e
investigacion permite a las aseguradoras gestionar un mayor volumen de

reclamaciones con los mismos recursos, mejorando asi la eficiencia operativa.

Innovacion y Mejora Continua: La utilizacion de tecnologias avanzadas y el analisis
de datos en el ajuste e investigacion de reclamaciones facilita la identificacion de areas

de mejora y la implementacién de innovaciones que optimicen el proceso.

IMPORTANCIA DEL AJUSTE Y LA INVESTIGACION DE RECLAMACIONES PARA
LOS ASEGURADOS

GARANTIA DE COBERTURA JUSTA

Recibo de Indemnizaciones Adecuadas: Los asegurados pueden estar seguros de
recibir una compensacion justa y acorde con los dafios sufridos. Esto es especialmente
importante en situaciones de pérdida significativa, donde la indemnizacion adecuada

puede ser crucial para la recuperacion financiera del asegurado.

Cumplimiento del Contrato: Se garantiza que la aseguradora cumpla con los
términos de la poliza, proporcionando tranquilidad al asegurado. Saber que la
aseguradora respondera de manera justa en caso de siniestro genera confianza en el

producto de seguro.
CLARIDAD Y COMUNICACION

Proceso Transparente: Los asegurados obtienen claridad sobre el proceso de
reclamacion, lo que reduce la incertidumbre y la ansiedad. Un proceso transparente y
bien comunicado permite a los asegurados entender qué esperar en cada etapa de la

reclamacion.
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Comunicacion Eficaz: Una buena comunicacion entre la aseguradora y el asegurado
durante el proceso de ajuste e investigacion mejora la experiencia del cliente. Esto
incluye informar al asegurado sobre el estado de su reclamacién y cualquier

documentacion adicional necesaria.
RESOLUCION RAPIDA DE RECLAMACIONES

Agilidad en la Gestién: Un proceso eficiente de ajuste e investigacion permite una
resoluciéon mas rapida de las reclamaciones, ayudando a los asegurados a recuperarse
mas rapidamente de sus pérdidas. La rapidez en el manejo de reclamaciones es un

factor clave en la satisfaccion del cliente.

Minimizacion del Impacto Financiero: La rapida resolucion de reclamaciones
minimiza el impacto financiero para los asegurados, permitiéndoles reanudar sus

actividades normales con el menor retraso posible.
PROTECCION CONTRA PRACTICAS INJUSTAS

Defensa de los Derechos del Asegurado: Un proceso de ajuste e investigacion bien
estructurado protege a los asegurados contra practicas injustas o abusivas por parte
de la aseguradora. Esto incluye la proteccién contra denegaciones injustificadas de

reclamaciones y la garantia de que se respeten los términos del contrato de seguro.

Transparenciay Equidad: La claridad en los criterios de evaluaciény la transparencia
en la toma de decisiones aseguran que los asegurados sean tratados de manera justa

y equitativa.
DESAFIOS EN EL AJUSTE Y LA INVESTIGACION DE RECLAMACIONES
FRAUDE Y MALA FE

Identificacion del Fraude: La deteccion y prevencion del fraude siguen siendo
desafios significativos para las aseguradoras. La sofisticacion de las técnicas de fraude

requiere investigaciones mas detalladas y el uso de tecnologias avanzadas.
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Manejo de Reclamaciones Complejas: Algunas reclamaciones pueden ser
particularmente complejas, requiriendo un analisis detallado y la colaboracion de

expertos en diferentes areas.
RECURSOS LIMITADOS

Limitaciones de Personal y Tecnologia: Las aseguradoras pueden enfrentar
limitaciones en términos de personal capacitado y tecnologias disponibles para llevar
a cabo investigaciones exhaustivas. La falta de recursos puede ralentizar el proceso

de ajuste e investigacion.

Presion de Costos: El equilibrio entre la eficiencia en la gestién de reclamaciones y

el control de costos operativos es un desafio constante para las aseguradoras.
SOLUCIONES PROPUESTAS
TECNOLOGIA Y ANALISIS DE DATOS

Uso de Tecnhologias Avanzadas: La implementacién de tecnologias avanzadas como
la inteligencia artificial y el aprendizaje automatico puede mejorar significativamente la

deteccion de fraude y la precisién en la evaluacion de reclamaciones.

Analisis Predictivo: El andlisis de datos permite predecir patrones de fraude y evaluar

con mayor precision las probabilidades de riesgo, optimizando asi el proceso de ajuste.
CAPACITACION CONTINUA

Programas de Formacién: Proveer capacitacion continua a los ajustadores e
investigadores es esencial para mantenerlos actualizados sobre las mejores practicas,

nuevas técnicas y cambios regulatorios.

Desarrollo de Habilidades: La formacion en habilidades de comunicacion y
negociacion también es crucial para manejar las reclamaciones de manera efectiva y

mejorar la satisfaccion del cliente.
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COLABORACION Y COMUNICACION

Trabajo en Equipo: Fomentar la colaboracion y una comunicacion abierta entre todas
las partes involucradas en el proceso de reclamaciones facilita la resolucion de casos

complejos.

Transparencia en el Proceso: Mantener a los asegurados informados y involucrados
durante el proceso de ajuste e investigacion fortalece la relacion asegurador-

asegurado y mejora la confianza en la aseguradora.
CONCLUSION

El ajuste y la investigacion de reclamaciones son procesos criticos que benefician tanto
a las aseguradoras como a los asegurados. Para Malta S.A. de C.V., asegurar que sus
empleados técnicos comprendan y ejecuten estos procesos de manera eficiente es
esencial para mantener la confianza de los clientes, prevenir el fraude y garantizar la
equidad en las indemnizaciones. Un enfoque riguroso y bien gestionado en estos
aspectos fortalecera la posicion de la empresa en el mercado y contribuird a su éxito
a largo plazo. Mediante el uso de tecnologia avanzada, la capacitacion continua y la
mejora de la comunicacion, Malta S.A. de C.V. puede optimizar sus procesos de ajuste

e investigacion de reclamaciones, beneficiando tanto a la empresa como a sus clientes

HASTA AQUIi LLEGA EL MATERIAL DE LECTURA QUE ESTA ALOJADO EN
FORMATO PDF EN LA PLATAFORMA GOOGLE CLASROOM
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PROSEM, S.A. DE C.V.

PRELCA,S.A. DE C.V.

PEREZ PORTILLOY
ASOCIADOS.

CONSTRUDECOR, S.A
DE C.V.

ESTRUC, S.A. DE C.V.
RJCC, S.AA. DEC.V.

RYR SYSTEMS

Brindar servicios con altos estandares de
calidad, mediante la debida diligencia en
nuestras labores y la especializacion de
procesos.
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Calle Orizaba No. 241, Colonia Miramonte,
SanSalvador. El Salvador, Centro América.
Teléfonos : (503) 2260-1499 . 2260-0947 Fax: 2260-0947
Movil: (503) 7886-7189, 7797-5659
Email: malta-seguros@hotmail.com / malta1505seguros@gmail.com
maltaseguros@yahoo.com
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MALTIIA, S.A, D& C.V.

Servicios Técnicos Profesionales en Seguros

SEGURO DE INCENDIO

* RIESGOS NOMBRADOS
*TODO RIESGO

*SEGURO PROPORCIONAL
*SUMAS ASEGURADAS

»>VALOR REAL
>VALORES DE REPOSICION Y/O

REEMPLAZO Y/O RECONSTRUCCION

»VALOR ACORDADO, PACTADO,
CONVENIDO, ETC.

MALTA, S.A DE C.V.

Servicios Técnicos Profesionales en Seguros.

Reasecurador “A”
acepta $350,000.00
(35%), retiene

$350,00.00
retrocede-0 -,

Retrocesionario D
acepta $100,000.00
(10%), retiene
$100,000.00 (10%)
retrocede - 0 -.

Retrocesionario E
acepta $100,000.00
(10%), retiene
$100,000.00 (10%)
retrocede - 0 -,

CLIENTE Aseguradora Reasegurador “B”

Compraun emite una poliza acepta $300,00.00

seguro por _,|por .| (30%), retiene

$1,000,000.00 $1,000,000.00 $100,000.00 (10%)

sobreun (100%) retiene retrocede

edificio $50,000.00(5%) | | $200,000.00 (20%)
Reasegurador “C”
acepta $300,000.00
(30%), retiene
$100,000.00(10%) ||
retrocede
$200,000.00 (20%)

Retrocesionario F
acepta $200,000.00
(20%), retiene
$200,000.00 (20%)
retrocede - 0 -,
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BIBLIOGRAFIA

¢EL SEGURO DE INCENDIO
R. BANGERTER.
COMPANIA SUIZA DE
REASEGUROS

#RIESGO Y SEGURO
MARK R. GREENE.
EDITORIAL MAPFRE, S.A.
(ESPANA)

¢SEGURO DE INCENDIO

AMADEO SOLER ALEU.
EDITORIAL UNIVERSIDAD
(ARGENTINA)

MALESYA, S.AvRE C.V.

Servicios Técnicos Profesionales en Seguros.

BIBLIOGRAFIA

< ASPECTOS LEGALES-ECONOMICOS DEL
SEGURO, CHARTERED INSURANCE INSTITUTE.
EDITORIAL MAPFRE, S.A. (ESPANA).

“*DICCIONARIO VIRTUAL MAPFRE:

http://Iwww.mapfre.com/wdiccionario/terminos/verter
mino.shtml?i/infraseguro.htm

114



MALSIYA, S.ALBDE C.V.
icos Proft

rofesionales en Seguros.

Servicios Tecnic

23

HASTA AQUIi LLEGAN LAS CAPTURAS DE LAS DIAPOSITIVAS DE LAS
PRESENTACIONES ALOJADAS EN LA PLATAFORMA GOOGLE
CLASSROOM
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CAPTURAS DE VIDEOS CREADOS EN CANVA ALOJADOS EN
GOOGLE CLASSROOM

Introduccion al Ajuste e
Investigacion de
Reclamaciones

HASTA AQUI LLEGAN LAS CAPTURAS DE LAS DIAPOSITIVAS DE LAS
PRESENTACIONES ALOJADAS EN LA PLATAFORMA GOOGLE
CLASSROOM
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QUIZES CREADOS CON GOOGLE FORMS ENLAZADOS A GOOLE
CLASSROOM

Quiz "Importancia del Ajuste y la Investigacion de Reclamaciones para
Aseguradoras y Asegurados”

Lea detenidamente cada interrogante y seleccione una opcion de respuesta.

indica que la pregunta es obligatoria
1. ¢, Qué es el ajuste de reclamaciones? *10 puntos

Marca solo un évalo.

a) El proceso de venta de pdlizas de seguro.

b) El proceso mediante el cual una aseguradora evalta y determina la validez de una
reclamacion presentada por un asegurado.

c) El proceso de cancelacion de una pdliza de seguro.

2. ¢ Qué implica la investigacion de reclamaciones? *10 puntos
Marca solo un dvalo.

a) La recopilacién y andlisis de informacion para veri car la autenticidad de una
reclamacion.

b)La creacion de nuevas pdlizas de seguro.

c) La cancelacién de reclamaciones no validas.
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3.

¢, Cudl es una de las mayores amenazas para la industria de seguros? *10 puntos
Marca solo un dvalo.

a) El cambio climatico.
b)La inflacién.

c) El fraude.

¢,Qué ayuda a evitar pagos excesivos o insuficientes en el ajuste de
reclamaciones? * 10 puntos

Marca solo un évalo.

a) La venta de mas pdlizas.
b)La evaluacidon exacta de los dafios.

c) La contratacién de mas empleados.

¢Como contribuyen los procesos transparentes y justos al manejo de
reclamaciones? * 10 puntos

Marca solo un dévalo.

a) Aumentan la cantidad de reclamaciones presentadas.
b)Aumentan la confianza de los asegurados en la aseguradora.

c) Reducen el nimero de empleados necesarios.
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6.

¢, Qué permite la implementacién de procesos eficaces de ajuste e
investigacion? * 10 puntos

Marca solo un ovalo.

a) Incrementar los costos operativos.
b) Gestionar un mayor volumen de reclamaciones con los mismos recursos.

c¢) Reducir la satisfaccion del cliente.

¢, Qué garantiza la indemnizacion adecuada a los asegurados? *10 puntos
Marca solo un dvalo.

a) La disminucion de las primas de seguro.
b) La evaluacidn detallada de los dafios y el cumplimiento del contrato de seguro.

c) La reduccién del nimero de reclamaciones aceptadas.

¢ Qué es esencial para mantener la confianza del asegurado en el producto
de seguro? * 10 puntos

Marca solo un dévalo.

a) Aumentar el precio de las primas.
b) Cumplir con los términos de la pdliza y proporcionar tranquilidad al asegurado.

c) Reducir el niumero de coberturas ofrecidas.
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9. ¢, Qué ayuda a reducir la incertidumbre y la ansiedad de los asegurados durante
el proceso de reclamacion? * 10 puntos

Marca solo un ovalo.

a) Un proceso transparente y bien comunicado.
b) El aumento de las primas de seguro

¢) Lareduccién del nimero de empleados.

10. ¢Qué protege a los asegurados contra practicas injustas por parte de la
aseguradora? * 10 puntos

Marca solo un dévalo.

a) Un proceso de ajuste e investigacidn bien estructurado.
b) La reduccion del numero de coberturas ofrecidas.
c) El aumento de las primas de seguro.
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"Quiz sobre Riesgo, Probabilidad y Seguros".

Lea detenidamente las siguientes interrogantes y seleccione una opcion de respuesta.

1. ¢, Cual es la definicion de riesgo en el contexto de los seguros? *10 puntos

Marca solo un dévalo.

a) La ocurrencia de eventos imprevistos que pueden causar dafios o pérdidas.
b) La medida que indica la frecuencia con la que un evento puede ocurrir.

c) La posibilidad de que ocurra un evento que cause una pérdida o dafio.

¢, Qué es la ley de los grandes niameros en seguros? *10 puntos

Marca solo un évalo.
Un principio estadistico que indica que a medida que aumenta el nimero de
exposiciones a un riesgo, los resultados reales se aproximan a los resultados esperados.

Un principio que establece que los riesgos de los individuos se distribuyen entre
todos los miembros de una comunidad asegurada.

Un principio que establece que los seguros deben compensar al asegurado por
las pérdidas sufridas.

¢ Qué se entiende por mutualidad en seguros? *10 puntos

Marca solo un évalo.
a) Un principio estadistico que indica que a medida que aumenta el nimero de
exposiciones a un riesgo, los resultados reales se aproximan a los resultados esperados.

b) Un principio segun el cual los riesgos de los individuos se distribuyen entre todos
los miembros de una comunidad asegurada.

c) Un contrato mediante el cual una aseguradora se compromete a indemnizar al
asegurado por las pérdidas sufridas.

121



¢, Cuél es el proceso de célculo de las primas de seguros basado en la
evaluacion de riesgos? *10 puntos

Marca solo un ovalo.

a) Tarificacion.
b) Medidas de prevencién.

c¢) Indemnizacion.

¢, Qué son las medidas de prevencion en el contexto de los seguros? *10 puntos

Marca solo un évalo.

a) Acciones tomadas para prepararse ante la eventualidad de un siniestro.

b) Acciones implementadas para reducir la probabilidad de que ocurra un siniestro o
para mitigar sus efectos.

c) Un contrato mediante el cual una aseguradora se compromete a indemnizar al
asegurado por las pérdidas sufridas.

¢Cuél es el principio que establece que el seguro debe compensar al
asegurado por las pérdidas sufridas, pero no debe permitir que obtenga un
beneficio de la situacion? *10 puntos

Marca solo un dévalo.

a) Interés asegurable.
b) Dispensacion.

¢) Indemnizatorio.
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¢ Qué es un caso fortuito en el contexto de los seguros? *10 puntos
Marca solo un dvalo.

a) Un evento imprevisible e inevitable que exime de responsabilidad a quien debia
cumplir una obligacion.

b) Una medida que indica la frecuencia con la que un evento puede ocurrir en un
determinado periodo de tiempo.

c)Un contrato mediante el cual una aseguradora se compromete a indemnizar al
asegurado por las pérdidas sufridas.

¢, Qué se entiende por seguros multiriesgos? * 10 puntos
Marca solo un évalo.

a) Pédlizas de seguro que combinan varias coberturas en una sola.
b) Coberturas estandar que ofrece una pdliza de seguro.

c) Un contrato mediante el cual una aseguradora se compromete a indemnizar al
asegurado por las pérdidas sufridas.

¢, Cudl es la definicion de seguros de bienes? *10 puntos

Marca solo un ovalo.

a) Un tipo de seguro que cubre los dafios o pérdidas que puedan sufrir los bienes del
asegurado.

b) Coberturas estandar que ofrece una pdliza de seguro.

¢) Un contrato mediante el cual una aseguradora se compromete a indemnizar al
asegurado por las pérdidas sufridas.
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10. ¢ Qué son los riesgos cubiertos nombrados en una péliza de seguro? *10 puntos

Marca solo un dévalo.

a) Riesgos especificos enumerados explicitamente en la pdliza.
b) Pdlizas de seguro que combinan varias coberturas en una sola.
c) Pdlizas de seguro que cubren todos los riesgos de dafio fisico.

Google rormularios

HASTA AQUI LLEGAN LAS EVIDENCIAS DE LOS QUIZES CREADOS EN
GOOGLE FORMS CUYO ENLACE ESTA ALOJADO EN LA PLATAFORMA
GOOGLE CLASSROOM
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C. Metodologia y estrategias

Proceso de propuesta de uso de GoogleClassroom en Malta S.A de C.V:

Definicion de objetivos y alcance:

El director de Malta S.A de C.V establecié los objetivos de la propuesta de uso de
GoogleClassroom, enfocandose en mejorar la Induccién de los nuevos empleados con

el minimo de recursos disponibles.
Andlisis de necesidades y requerimientos:

El director de Malta S.A de C.V realiz6 el proceso de identificacion de necesidades de

induccién para los nuevos empleados.
Seleccion y configuracién de Moodle:

La asistente de operaciones trabajé en el proceso de seleccion de GoogleClassroom,
la cual es la herramienta mas adecuada para las necesidades de Malta S.A de C.V,
considerando la simplicidad de uso y la capacidad de personalizacion.

Desarrollo de contenidos y capacitacion:

El Perito técnico trabajé en desarrollo de contenidos de formacién en linea,
identificando temas y recursos de Induccion relevantes para los empleados.

Propuesta de uso:

El director lider6 el proceso de propuesta de uso de GoogleClassroom en la induccion,
comunicando la disponibilidad de la plataforma y sus beneficios para los empleados
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Etapas de la propuesta del uso de GoogleClassroom en el proceso de Induccion.

CRONOGRAMA PROPUESTA DE INDUCCION MALTA 5.A DE C.V -2023-2024

ETAPAS DEL OCTUBRE | NOVIEMBRE] DICIEMBRE ENERO FEBRERO ABRIL MAYO
PROCESO RECURS05 SEMANAS SEMANAS SEMANAS | SEMANAS | SEMANAS | SEMANAS | SEMANAS
121341 2]3) & 123 & |1]2|34|1)2)3141]2)=)4)1)2)32]4
gzz:iién de objetivosy Fleuniones con empleados 414
Andlisis de necesidades y
requeriminetos Feunanes con empleados B|8B|8B| 8
Seleccion y configuracidn de | Acceso aintemet recursos
GoogleClaszroom infarm ticos. gle|s8 8 8|8|8|s8
Materiales de
Desarrolla de contenidos capacitacionrecursos en BlE|E|E|E|E|E]lE
|pinea
Propuesta de uso de Comuicacion interna,soporte
GoogleClazsroom bénico. ol Il N
Total de Horas 184 Hord x Semana

*Elaboracién propia

ESTRATEGIA POLITICA (Compromiso de la Direccion)

1. Evaluacién de la propuesta para introducir la plataforma GoogleClassroom

para el proceso de Induccion de los nuevos empleados.

Realizar un diagnéstico inicial para identificar las necesidades de formacion, evaluar
la factibilidad técnica y presupuestaria de la implementacién, y comparar los beneficios

de Google Classroom con otras alternativas y métodos tradicionales.
2. Desarrollo de un Plan de Formacién Integral

Disefiar modulos de aprendizaje especificos y materiales de apoyo que se integren en
Google Classroom. Capacitar al personal de Tl en el uso de la plataforma. Implementar
y monitorear el despliegue inicial del programa, asegurando una mejora continua

basada en el feedback de los nuevos empleados.
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3. Comunicacién y Promocién Interna

Llevar a cabo una campafia de comunicacion interna para informar a todos los
empleados sobre la nueva plataforma de induccion, destacando sus beneficios.

GESTION DEL CAMBIO
Barreras al cambio

Resistencia de los Empleados: Uno de los mayores desafios que enfrenté Malta S.A
de C.V fue la resistencia al cambio por parte de los colaboradores. El encargado de la
Induccion se sentia comodo con los métodos tradicionales, por lo que la introduccion
de nuevas tecnologias y procesos digitales ocasioné algunos temores.

La falta de familiaridad con las nuevas herramientas y tecnologias genero resistencia
entre los colaboradores involucrados, especialmente aquellos que no tienen
experiencia suficiente experiencia previa en el uso de GoogleClassroom.

La percepcion de que la implementacion de proyectos de innovacién podria requerir
nuevas habilidades también contribuyé a la resistencia entre los colaboradores
involucrados.

Miedo a la Obsolescencia: existdé un temor legitimo entre los colaboradores de que
la adopcién de nuevas tecnologias en el proceso de Induccién podia hacer que sus
habilidades y conocimientos actuales se volvieran obsoletos.

Los colaboradores se sintieron preocupados por su capacidad para adaptarse a los
cambios y mantenerse relevantes en un entorno laboral que esta evolucionando
constantemente debido a la adopcion de la tecnologia.

Recomendaciones y Estrategias de mitigacion:

Comunicacion y capacitacion: Fue fundamental impulsar programas de
comunicacion y capacitacion para ayudar a los colaboradores a comprender los
beneficios y la importancia de los proyectos de innovacion en la Induccién.

Estrategias de comunicacion transparente y consistente: Se establecié una
comunicacion clara y abierta sobre los objetivos, beneficios y razones detras del
cambio para ganar la confianza de los colaboradores.
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Involucramiento activo de los empleados: Se fomento la participacion activa de los
colaboradores en el proceso de cambio, se solicitaron sus ideas, opiniones y
retroalimentacion.

Plan de Gestion del Cambio para Malta S.A de C.V

Objetivo: El objetivo de este plan fue promover la adaptacion exitosa a los cambios
organizacionales en Malta S.A de C.V, mediante la implementacién de estrategias que
fomenten la participacion activa, la comunicacion efectiva y el desarrollo de habilidades

requeridas para garantizar una transicion suave y exitosa.

Diagnoéstico y preparacion: Se realizé un analisis detallado de las necesidades de

cambio y las areas de resistencia dentro de la organizacion.

Comunicacién transparente: Se establecieron canales de comunicacion claros y
abiertos para compartir informacion sobre el cambio, sus objetivos y beneficios. Como

correo electrénico y chat empresarial.

Desarrollo de habilidades: Se Identificaron las habilidades necesarias para
adaptarse al cambio y se ofrecieron programas de capacitacion y desarrollo para

ayudar a los colaboradores involucrados a adquirirlas.

El éxito de los proyectos de innovacién no solo depende de la calidad de las ideas o la
capacidad técnica para implementarlas, sino también de la capacidad de la

organizacion para gestionar el cambio de manera efectiva.

La resistencia al cambio es una barrera comun que puede obstaculizar la adopcion y
la implementacién exitosa de nuevas ideas. Este plan abord6 esta barrera al proponer
estrategias especificas para fomentar la confianza y la participacion activa de los
colaboradores.
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Al involucrar a los miembros del equipo desde las etapas iniciales del proceso de
cambio, se cre6 un sentido de propiedad y compromiso que puede llegar a aumentar

significativamente las posibilidades de éxito del proyecto.

Ademas, al personalizar las estrategias de gestion del cambio segun la naturaleza
especifica del proyecto de innovacion y las caracteristicas Unicas de Malta S.A de C.V,

se maximizo la relevancia y la efectividad del plan.

D. Organizacion para la ejecucion

La implementacion exitosa de cualquier proyecto requirid una organizacion clara y
eficiente que garantizo la direccién, la toma de decisiones y la coordinacion operativa
adecuada. Por ello, se establecié la estructura organizativa necesaria para llevar a
cabo la propuesta de implementacion del proyecto de integracion de la plataforma
Google Classroom en Malta S.A de C.V definiendo las diferentes instancias

involucradas, sus responsabilidades y funciones.

Se defini6 una serie de actividades especificas, cada una con su respectivo
responsable, para guiar el proceso de propuesta de implementacién. Estas actividades
abarcan la induccion del nuevo personal con el uso de la plataforma Google
Classroom. el director de la empresa, asumid un rol central en la propuesta de

ejecucion del proyecto.

El director de la empresa, como responsable principal, liderd y coordiné las actividades
relacionadas con la propuesta de implementacion de Google Classroom. Ademas,
contd con el apoyo de la asistente administrativa y el perito técnico para la creacién de

contenidos multimedia.

En este punto se sentaron las bases para la propuesta de implementacion del
proyecto, al establecer la estructura organizativa necesaria para guiar y coordinar

todas las actividades relacionadas con su ejecucion.

129



ACTIVIDADES Y REPONSABLES DEL PROCESO DE PROPUESTA DE
IMPLEMENTACION

Actividad Responsable
Seleccion de la plataforma GoogleClassroom y capacitacion para su Director de la
uso empresa
Director de la
Disefio de cursos de induccion en GoogleClassroom empresa
Configuracion de la plataforma GoogleClassroom segun las Asistente de
necesidades de la empresa operaciones
Creacion de contenidos multimedia y recursos de aprendizaje para la
induccion Perito técnico

Asistente de
Implementacion de sistemas de evaluacion del proceso de inducciébn  |[operaciones

Capacitacion del personal en el uso de GoogleClassroom y los nuevos

procesos de induccién Perito técnico
Monitoreo y revision continua del proceso de induccion digital para Asistente de
realizar ajustes y mejoras operaciones

*Elaboracién propia

E. Monitoreo y evaluacion

El monitoreo y la evaluacién son componentes fundamentales de cualquier proyecto,
permitiendo garantizar el logro de los objetivos propuestos y realizar ajustes continuos
para mejorar su efectividad. Por ello, se establece el marco para el monitoreo y la
evaluacion del proyecto de implementacion de la plataforma Google Classroom en
Malta S.A de C.V, definiendo los indicadores clave de desempefio (KPIs) y los

resultados esperados a lo largo del proceso.

La siguiente tabla detalla los indicadores de seguimiento clave utilizados para evaluar
el progreso y los resultados del proyecto. Cada indicador esta acompafiado de su
fuente de datos, método de medicion, frecuencia de seguimiento y resultados

esperados.
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Estos indicadores proporcionan informacion valiosa para la toma de decisiones
durante todo el desarrollo del proyecto, permitiendo realizar ajustes y correcciones
segun sea necesario para garantizar el éxito del proyecto y la consecucion de sus
objetivos. El monitoreo continuo y la evaluacion periodica son pilares fundamentales
para asegurar la efectividad y la eficiencia en la implementacion de la plataforma

Google Classroom en Malta S.A de C.V.
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Indicadores de Seguimiento:

Resultados

KPI Fuente de datos Medicién Frecuencia Esperados
Completitud del Una vez, al Desarrollo completo
contenido del primer |[Documentacién del Numero de mddulos finalizar el del primer médulo de
madulo de induccion ||contenido desarrollado ||desarrollados completados desarrollo del |linduccién general y
general y técnica en Google Classroom ||(uno general y uno técnico) contenido técnica
Revision y Retroalimentacién del
retroalimentacion del |(director y empleados Una vez, Recepcion de

director y empleados

de Malta S.A. de C.V.

NUmero de comentarios

después de la

retroalimentacion

de Malta S.A de C. V ||via chat de Zoom positivos recibidos presentacion |[constructiva
Propuesta
presentada

Presentacion de la Carta de validacion del |[Confirmacion de la Una vez, exitosamente al
propuesta de director de Malta S.A. ||presentacioén via carta firmada ||después de la ||director y a los
capacitacion de C.V. y sellada. propuesta, colaboradores.

(Tiempo promedio de

resolucién de problemas antes

de la induccién - Tiempo

promedio de resolucién de
*Reduccion en el problemas después de la Reduccion del 25%
Tiempo de Resolucién||Google Classroom induccion) / Tiempo promedio en el tiempo de
de Problemas||Analytics, Reportes de |[de resolucién de problemas resolucién de
Técnicos desempefio antes de la induccion * 100 Trimestral problemas

(Namero de nuevas

oportunidades de negocio Aumento del 20% en
*Aumento en la generadas post-induccion / la generacion de
Generacion de||Registros internos de  |[NUmero de nuevas nuevas
Oportunidades de||lventas, Encuestas de ||oportunidades de negocio oportunidades de
Negocio satisfaccion. generadas pre-induccién) * 100||Trimestral negocio

*Elaboracién propia

** Estos KPIs estan sujetos a la implementacion del programa de induccién por
parte de la empresa, en este momento no se ha aplicado la induccién a nuevo
personal por lo tanto ain no se ha implementado el programa de Induccion.

1. Completitud del contenido del primer modulo de induccidon general y técnica

Este KPI mide el grado de desarrollo y finalizacion del primer médulo de la induccion

general y técnica en Google Classroom. Se centra en verificar que todo el contenido

planificado para el primer modulo esté completamente creado y listo para su uso.
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2. Revision y retroalimentacion del director y empleados de Malta S.A. de C.V.

Este KPI evalla la calidad y relevancia del contenido del programa de induccién
mediante la retroalimentacién proporcionada por el director y los empleados de Malta
S.A. de C.V. Se enfoca en recopilar y analizar los comentarios para mejorar el

programa.

3. Presentacion de la propuesta de capacitacion
Este KPI verifica que la propuesta de capacitacion se haya presentado formalmente al
director y otros stakeholders relevantes en Malta S.A. de C.V. y se centra en la

efectividad de la comunicacién de la propuesta.

4. Reduccion en el Tiempo de Resolucion de Problemas Técnicos

Este KPI mide la eficacia del programa de induccion en reducir el tiempo promedio que
el nuevo personal técnico tarda en resolver problemas técnicos. Al comparar el tiempo
de resolucién antes y después de la induccion, se puede evaluar la efectividad de la

formacion proporcionada a través de Google Classroom.

5.Aumento en la Generacién de Oportunidades de Negocio

Este KPI mide el impacto del programa de induccién en la capacidad de la empresa
para generar nuevas oportunidades de negocio. Este analisis permite evaluar como la
formacion a través de Google Classroom ha mejorado la capacidad de la empresa para

detectar y capitalizar nuevas oportunidades comerciales.
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F. Recursos y presupuesto

La siguiente tabla detalla el presupuesto requerido para la digitalizacion del proceso

de Inducciéon en Malta S.A de C.V, una empresa dedicada a ofrecer servicios técnicos

profesionales en seguros. La innovacion propuesta implica la adopcién de la

herramienta de E-learning GoogleClassroom para facilitar la integracion y capacitacion

de nuevos empleados, optimizando asi los recursos y procesos internos.

En la tabla se enumeran los recursos humanos, materiales y financieros necesarios

para el desarrollo de esta iniciativa de innovacion. Cada recurso se describe junto con

Su respectivo costo, para conformar el consolidado del presupuesto requerido.

Este proyecto representa un paso significativo hacia la modernizacién de las practicas

de gestién de talento en la empresa. A continuacion, se presenta la tabla de recursos

y costos correspondiente al presupuesto requerido para la implementacion del

proyecto, considerado para tres afos:

Presupuesto del Proyecto

RECURSOS DETALLE CANTIDAD FRECUENCIA | COSTO | TOTAL, TOTAL, TOTAL, TOTAL,
POR ANO 1 ANO 2 ANO 3 A TRES
UNIDAD ANOS

Plataforma de Uso de la 1 Uso | Anual Gratuito | 0 0 0 0

E-learning plataforma

Google

Classroom

Horas hombre | Gestion del 20 Hrs. | Anual $5.00 $1,200.00 | $1,200.00 | $1,200.00 | $3,600.00

director de la proyecto y

empresa supervision

Horas hombre | Colaboracion | 20 Hrs. | Anual $3.33 $799.20 $799.20 $799.20 $2397.00

perito técnico en contenido

Horas hombre | Colaboracion | 10 Hrs. | Anual $1.97 $236.40 $236.40 $236.40 $709.20

asistente de en

operaciones coordinacion

Conexion a Conectividad | 1 Uso | Anual $40.00 $480.00 $480.00 $480.00 $1,440.00

internet

Computadoras | Yase cuenta |5 Uso | Anual 0 0 0 0 0

con el equipo
Totales por $2715.60 | $2715.60 | $2715.60 | $8146.80
Afo

*Elaboracién propia

134




Observaciones:

El uso de la plataforma de E-learning Google Classroom es gratuito, lo cual no genera

ningun costo en los tres afnos.

La mayor parte del presupuesto se destina a las horas hombre del director de la

empresa, el perito técnico, y el asistente de operaciones.

La conectividad a internet también representa un costo anual significativo.

Ya se cuenta con las computadoras necesarias, por lo que no hay costos adicionales

en este rubro.

En resumen, el presupuesto total del proyecto a lo largo de tres afios es de $8,146.80,

con un gasto anual constante de $2,715.60.
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CAPITULO Il RESULTADOS DE LA INNOVACION

A. Cambios en necesidades y problemas abordados

NECESIDADES
Y PROBLEMAS

SIN INDUCCION AL PUESTO

Dificultad para
conseguir
personal con
conocimientos
técnicos en
seguros

La falta de personal capacitado
dificulta el crecimiento de la
empresa Yy limita su capacidad para
atender a mas clientes.

Limitacion en
el crecimiento
de laempresay
en las ventas

La falta de personal capacitado
impide a la empresa crecer y
aumentar sus ventas, ya que no
puede atender a mas clientes
debido a la falta de conocimientos
técnicos en seguros.

Retrasos en la
adaptacion y
desempeiio del
nuevo personal

La falta de una induccion adecuada
al puesto puede resultar en retrasos
en la adaptacion y el desempeiio
del nuevo personal, lo que afecta la
eficiencia y la productividad.
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B. Cambios observados en (el bien o servicio o proceso que se innovo)

ASPECTO DEL PROCESO
DE INDUCCION

PROCESO ANTERIOR A LA
IMPLEMENTACION DE GOOGLE
CLASSROOM

Conocimientos Técnicos

Previos

Se buscaba contratar personal que
ya tuviera el conocimiento técnico
necesario para desempefar su
trabajo.

Capacitacién en el Puesto de
Trabajo

Los nuevos empleados aprendian
sus tareas a travées de la
observaciéon y la practica bajo la
supervision de empleados mas
experimentados. Este método no
garantizaba la uniformidad en la
transmision del conocimiento.

Mentorias Informales

En algunos casos, se asignaban
mentores de manera no
estructurada, lo cual dependia
mucho de la disponibilidad y la
disposicién del personal existente.

Documentacién Basica

Se proporcionaba alguna
documentacion béasica  sobre
procedimientos y politicas, pero esta
era a menudo insuficiente y carecia
de detalles técnicos necesarios para
un desempefio éptimo.

Induccion General

La induccién general era limitada y.
no siempre cubria todos los
aspectos esenciales de la empresa.

Induccioén Técnica

No se distinguia claramente entre la
induccion general y la técnica; la
formacion técnica era informal y
dependia de la experiencia del
mentor.
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C. Pruebas y demostraciones de la eficacia, eficiencia y efectividad

La demostracion del uso de la plataforma de e-learning Google Classroom se realizd
via Zoom con la participacion del director general de la empresa Malta S.A de C.V y
tres colaboradores de le empresa: el perito técnico, el asistente técnico y la asistente

de operaciones. La reunion consté de tres partes:

1.Presentacion del proyecto de Innovacion de Induccion a través de Google Classroom
utilizando una presentacion con las capturas de los pasos para el uso de la plataforma

y el material alojado en la plataforma.

2.Demostracion en Goode Classroom de la operatividad de la herramienta, mostrando

el aula y las clases creadas, asi como el material alojado en la plataforma.

3.Seccion de preguntas y respuestas para obtener retroalimentacién utilizando el chat

de Zoom.

ACCESOA
ooocucumoou
Inicia sesién en Google "’)" Google Classroom
3 Classroom usando la cuenta d. 3

Gmail. Una vez dentro, usar el 8

eédigo proporcionado para
unirse al aula virtual.
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SEGUIMIENTO
Los instructores pueden seguir el
progreso a través de Google
Classroom y proporcionar
orientacién adicional  a los
prticipantes si es necesario.

H

Flexibilidad de acceso

a la capacitacion
Interaccion - yjLimitada a Ia interaccion
=
= Seguimiento delfDificil seguimiento del progreso
i progreso de lajde la capacitacion y evaluacion,
capacitacion de los empieados.
5
" Actualizacion y|Tediosa actualizacion ¥
i R R S
Y y tenic 0P
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o0 @Q@Er 06

> C 23 classroom.google.com/h

B Classroom

Inicio
Calendar

Clases Impartidas

Para revisar

1INDUCCION GENER4.

SADECV

MALTA

LINDUCCION GENERAL

MALTA SADECY

ZINDUCCION TECKICA
v

ASADEC

Clases archivadas

Ajustes

B Classroom >

Inicio

Calendar

Clases impartidas.
Para revisar

LINDUCCION GENERAL
MALTA S.A4 DE C.V

2INDUCCION TECNICA
MALTA 5.4 DE C.V

Clases archivadas

Ajustes

1INDUCCION GENERAL
MALTA SADECY

Tablén

Trabajo de clase

Personas

2INDUCCION TECN

F MALTASADECY

Calificacienes

1.INDUCCION GENERAL

MALTAS.ADECY

Cédigo de clase

"

2wzkpyv

Préximas entregas @ 21:04 (Ukima madificacién: 21:22)

Ver todo @ 28 may (kima meodificacion: 21:24)
@ 27 may (Uima medificacion: 20:14)

# Personalizar

Video “Historia del fundador de Malta 5.A de CV°

Linea de tiempo "Historia de Malta S.A de CV*

Presentacién Corperativa de Malta 5.A de C.V

e &
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B Classroom > 2/NDUCCIONTECNICA

Trabojo de clsa

Fersonas

2.INDUCCION TECNICA

MALTASADECV

Codigo de cisse

wrjdeoj 3

Prodmas eatrogas A

ceoo0o00o0

Vidoo Teoris generai del saguro”

Video “Introduccion 3 Ajuste @ lovestigacion d R

12 Ganaral dei Seguro”

Material de fect

Material da sectura* Introduccion f Ajasto

Msterial de loctura “Importancia dal Aste y a 1n_-
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D. Percepciones y evaluaciones de usuarios y beneficiarios

Al finalizar la presentacion y la demostracion de la plataforma se realizaron una serie
de preguntas al director de la empresa y los empleados participantes utilizando el chat
de Zoom, a continuacion, se evidencia la retroalimentacion recibida:

A4

Oscar Ascencio Veglio Garay DILIAN

- >
Miguel Alfredo Tamayo Bouglas Santo: Manuel Tamayo AL A

Finalizar

11:55
30/5/2024 D

O Buscar S i = I ; @& 31°C Mayorm.soleado  ~ & % ) ESP

DILIAN 11:39

1. Que es una herramienta
que facilitard los procesos
normales

Douglas Santos 11:39

'.1 1- Es importante incorporar
las nuevas tecnologias a los
procesos administrativos y

Ascencio Veglio Garay operativos de las empresas

en nuestro caso al ser una

empresa que brinda servicios,
puede convertirse en uan
herramienta de mucha

Manuel Tamayo DILIAN utilidad al inicio de proceso
y de incorporacion del nueva
persanal.

2- seria un proceso mas
rapido y con la opcion de
lograr una retroalimentacion
entre el nuevo empleado y la
persona encargada de la
induccion.

pnuel Tamayo DILIAN

Miguel Alfredo T...

Se :{Quién puede ver sus mensajes?

IS Chat de grupo de Ia reunidn +

| Affredo Tamayo tos W Enviar mensaje a Zoom meeting invitation...

£ 11:51
“ 29°C Mayorm. soleado A~ B %@ o)) ESP spanE [
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Douglas Santos 11:49

’1‘ 4- el mayor beneficio
considero seria el factor
Veglio Garay tiempo ya que la plataforma
permite agilidad y
disponibilidad de desarrollar
la induccion sin tener que
trasladarse, ademas de poder
actualizar la informacion de
DILIAN una forma mas efectiva.

DILIAN 11:51

4- el beneficio es simplificar
por medio de la tecnologia
los procesos anteriores mas
complicados y con mas
tiempo

¥ DILIAN

uel Alfredo T... : : i S

1 A 11:52
“ 29°C Mayorm.soleado A B @ ) ESP Sk [

Hoy

03 11:00 - Reunidn comenzada

03 11:31 - Reunidn finalizada: 31 m

01 11:32 - Reunidn comenzada

s participantes de |a reunion
Mensajes Manuel Tamayo INVITADO 11:33
1. ;Qué opina sobre la propuesta del proceso de Induccién en linea?

2. ;Qué cambios puede identificar entre el antiguo proceso y el
presentado en la propuesta?

3. ;Considera que el programa de induccién propuesto es funcional para
Malta S5.A de C.V?

4. ;Qué beneficios considera que puede aportar el nuevo programa de
induccién de personal en linea?
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guel Alfredo Tamayo INVITADO  11:37
1 - Buena herramienta que acortaria los procesos de induccion de nuevo personal.

Qscar Ascencio INVITADO  11:39

1. Es la mejor opcion acorde a las nuevas tecnologias gue ha acortado distancias
porque puede hacerse desde cualquier lugar.

1el Alfredo Tamayo INVITADO  11:39

2- En la actualidad es un proceso que se desarrolla sobre la marcha con la persona
laborando y capacitandose presencialmente en la oficina, el nuevo esquema permitira
que especialmente la capacitacion pueda hacerse en linea en su casa.

3- Si es funcional, se sentira dificultoso al principio pero es cuestion de desarrollarlo
para que sea herramienta que permita que se acorte el proceso de induccidn del nuevo

personal.

Qscar Ascencio INVITADO  11:40

2. No es necesario que se coincida en tiempo entre el entrevistador y el aspirante
porgue puede aplicar en cualguier momento.

~ 77 Zoom meeting invitation - Reunién de Zoom de Veglio Garay
Detalles de la reunidn

Miguel Alfredo Tamayo INVITADO  11:42

4- Reduccion de costos operativos al reducirse el tiempo de duracidn de la induccion, y
oportunidad de capacitar mas eficaz y eficientemente al personal de nuevo ingreso.

Oscar Ascencio INVITADD  11:43
3. 57 es funcional, especialmente porque tanto desde los niveles educativos de

educacion basica ya se esta implementando este tipo de comunicacion.

4. Ademas de inducir al empleado al funcionamiento de la empresa, también la
empresa podra conocer al nuevo trabajador, sus limitantes y sus cualidades y aptitudes
para enfocarse en los puntos en que necesitara mayor atencion.
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- M A M Mg WMy

e

- L) A g 1w

Chat en equipo — betelle: de la reunién

DILIAN INVITADO  11:39

1. Que esuna herramienta  que facilitara los procesos normales

Douglas Santos INVITADO  11:39

1- Es importante incorporar las nuevas tecnologias a los procesos administrativos y operativos
de las empresas en nuestro caso al ser una empresa que brinda servicios, puede convertirse en
uan herramienta de mucha utilidad al inicio de proceso de incorporacion del nuevo personal.

2- seria un proceso mas rapido y con la opcién de lograr una retroalimentacion entre el nuevo
empleado y la persona encargada de la induccion.

Mensajes

DILIAN INVITADO  11:45

2 facilita los procesos anteriores haciendo mas facil la induccién reduciendo los tiempos
para el nuevo personal

- .. Douglas Santos INVITADO  11:46
Chats de reunién B
3- si seria funcional sobre todo tomando en consideracidn el rubro de la empresa, dedicada a

@ Zoom meeting invitation - ... prestar un servicio.

Apli nes DILIAN INVITADO  11:46

3- si porque son herramientas actualizadas y faciles de comprender

Douglas Santos INVITADO  11:49

4- el mayor beneficio considero seria el factor tiempo ya que la plataforma permite agilidad
y disponibilidad de desarrollar la induccion sin tener que trasladarse, ademéas de poder
actualizar la informacion de una forma mas efectiva.

DILIAN INVITADD  11:51

4- el beneficio es simplificar por medio de la tecnologia los procesos anteriores mas
complicados y con mas tiempo

031 11:57 - Reunion finalizada: 24 m
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VALIDACION DEL PROYECTO POR PARTE DEL DIRECTOR GENERAL DE

MALTA S.ADEC.V

MALTA S A QOE CWV.
¥ Sarvckon Tcri ook Prolmeoham ah Sejuoa et e

Fan Salvador, 31 de mayo de 2024,

Safores
UNNERSIDAD EVANGELICA DE EL SALVADDOR
Presanta.

Rel: Proyecto de Innovaclon presentado por el

estudiants Lie. Maruel Angel Tamayo Rivera, soore COH COFLA FARS:

Induccion o2 nuevss colaboradores de nuesia )

Eml:l'ag.a Sprhive: foddar da comeenondencin
Estmados seffores:

Con 3 presente 6 COMUNICAMos gue hemos revisado y analizado el proyecio de Innovacion
presantaco por 8l estudiants Lic. Manual Angel Tamayo Rivera, &l cual propons ura hemamienta de
Induceion para personal ieenico de nuevo INgreso a la compafiia utiizando la plataforma informatica
Google Classrmom.

CONEMEramos quUe 86 Necesano & Importante mejorar y agllizar &l proceso de Induscion de los
colaboratores de nuevo Ingreso, 10 cual permitind tener talento humans que 18nga |35 compeiencias
bécnicas en segquics para mejorar & servidio a nuestos cllentes, esperando nos pemilta seguir
creciendo sosisnidamente como empresa.

Estamos muy agradesidos que nos hayan escogido para & desamolio del proyecto del Lic. Tamayo
Rivara, &l cual, refisramos, nos 587 o mucha wilidad.

Para los =06 que e estudiante Lic. Manuel Angel Tamayo Rivera conslders perinentes, la
exiEndemcs |3 presente carta.

LIC. MIGUEL ALFREDD TAMAYD
CHrecior

MALTA 5A DECV.

Calle Owivaba ke, 241, Colosia Miamonte, San Salesior, Bl Sakaador .
Tuldonas e ofasna T80 1R y N0 4T
Taldonas ouliulares: TAE88 T80 y TTY 5550
E-mail  male-spourcsiPholmal som
Tt 1 S Sy o Sy gyl oy
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CAPITULO IV

A. Conclusiones

1.La propuesta de un programa de induccion para el nuevo personal técnico de Malta
S.A. de C.V. utlizando Google Classroom tiene el potencial de nivelar las
competencias y habilidades técnicas de los nuevos empleados. Este enfoque no solo
facilita la adaptacion del personal nuevo, sino que también crea un entorno propicio
para identificar y desarrollar nuevas oportunidades de negocio, asegurando asi un

crecimiento sostenible y una ventaja competitiva en el mercado.

2.El desarrollo de un contenido integral y bien estructurado en Google Classroom
garantiza que el programa de induccion cubra todas las areas operativas y técnicas
esenciales. Esto permitird que el nuevo personal técnico adquiera en menor tiempo las
competencias necesarias para desempefiarse eficazmente en su rol, lo que contribuira

a una operacion mas eficiente y productiva dentro de la empresa.

3.La propuesta de capacitacion en el uso de Google Classroom y otras herramientas
relacionadas, es fundamental para facilitar la adaptacion del nuevo personal técnico.
Al familiarizarse con estas plataformas, los empleados podran maximizar su
desempefio desde el inicio, lo que contribuira con una mayor eficiencia y en una

integracion mas rapida y efectiva dentro de sus equipos de trabajo.

4.El analisis del impacto potencial del programa de induccion propuesto permitira
evaluar su efectividad en el desarrollo de las competencias técnicas del personal.
Ademas, este andlisis facilitara la identificaciéon de nuevas oportunidades de negocio,
ayudando a la empresa a explorar y capitalizar areas de crecimiento que puedan surgir

a partir de una fuerza laboral mas capacitada y adaptable.
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5.Propuesta Exitosa: El modelaje de la propuesta del proyecto de innovacion utilizando
Google Classroom para la induccion del personal técnico ha sido exitoso y promete,

mejorar significativamente el proceso de formacion.

B. Recomendaciones y propuestas

1.Implementar gradualmente: Iniciar la implementacion del programa de induccién de
forma gradual para asegurar una transicion suave y permitir ajustes basados en la

retroalimentacion inicial.

2.Revision regular del contenido: Revisar y actualizar regularmente el contenido del
programa de induccion para asegurarse de que siga siendo relevante y esté alineado
con las necesidades operativas y técnicas de la empresa, se dejan como propuesta
mddulos complementarios al que se desarrolld, para que la empresa amplie el
contenido alojado en la plataforma, debido a que el contenido es muy complejo y

técnico.

3.Capacitacion Inicial Intensiva: Ofrecer sesiones intensivas de capacitacion inicial en
el uso de Google Classroom y otras herramientas tecnolégicas para asegurar una

rapida adaptacion del nuevo personal.

4.Metodologia de Andlisis: Implementar una metodologia clara y sistemética para
evaluar el impacto del programa de induccion, incluyendo métricas especificas y

herramientas de analisis.
5.. Integracion de mas recursos interactivos: Incorporar mas recursos interactivos y

multimedia para enriquecer la experiencia de aprendizaje y mejorar la retencion de la

informacion.
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6.Evaluacion Periodica: Implementar evaluaciones peridédicas del programa de
induccion para identificar areas de mejora y asegurar la continua relevancia y

efectividad del contenido.

C.Socializacion de resultados.

Plan de Socializacion de Resultados del Proyecto de Induccién usando Google

Classroom

1. Director de la Empresa
Objetivo:
Informar al director de Malta S.A. de C.V. sobre los resultados y beneficios del proyecto

de induccidn para asegurar su apoyo continuo y la toma de decisiones informadas.
Estrategia:

Realizar una presentacion ejecutiva que destaque los principales logros, métricas y
beneficios del programa de induccion.

Actividades:

Preparacién de Reporte Ejecutivo: Crear un informe detallado con los objetivos,
metodologia, resultados y recomendaciones futuras.

Presentacion Ejecutiva: Organizar una reunién con el director para presentar el
informe ejecutivo. Utilizar herramientas visuales como infografias y tablas para facilitar

la comprension.

Sesién de Preguntas y Respuestas: Incluir una seccion de preguntas y respuestas

para abordar cualquier duda o inquietud del director.
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Medios:
e Reunidn virtual.
e Presentacion en PowerPoint.

¢ Informe ejecutivo digital.

Frecuencia:

Una vez, al finalizar el analisis de resultados del proyecto.

2. Actuales Colaboradores

Objetivo:

Compartir los resultados del proyecto con los actuales colaboradores para fomentar
un entorno de transparencia y colaboracion, y para que comprendan los beneficios del
programa de induccion.

Estrategia:

Realizar una sesién informativa y mostrar material accesible que explique los
beneficios del programa.

Actividades:

Reunion Via Zoom: Tener una reunién via Zoom para exponer las caracteristicas y

beneficios del programa de induccion.

Foro de Discusion: Facilitar un foro de discusion en Zoom tas para que los

colaboradores expresen sus opiniones.

Medios:

Foro en Chat de Zoom.
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Frecuencia:
Reuniones con el personal: una vez, seguido de reuniones trimestrales para

actualizaciones.

3. Futuros Candidatos

Objetivo:
Informar a los futuros candidatos sobre el programa de induccion y sus beneficios para

atraer talento calificado y preparado.

Estrategia:
Incorporar la informacion sobre el programa de induccién en las estrategias de

reclutamiento y seleccion de personal.

Actividades:

Material de Reclutamiento: Incluir detalles del programa de inducciéon en folletos

digitales, videos cortos y otros materiales de reclutamiento.

Sesion Informativa: Realizar sesion informativa para candidatos potenciales donde

se explique el programa de induccién y sus beneficios.

Medios:
e Aula virtual de la empresa en Classroom
e Materiales de marketing (folletos, videos).

e Redes sociales de la empresa.

Frecuencia:
Actualizacion del aula virtual: una vez, con revisiones mensuales.
Material de reclutamiento: segun la programacion de eventos de reclutamiento.

Sesiones informativas: trimestralmente o segun las necesidades de contratacion.
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Universidad Evangélica de El Salvador (UEES)
Objetivo:

Exponer el proyecto de Innovacion ante el Comité Evaluador de la Universidad
Evangélica de El Salvador.

Estrategia:

El estudiante fue notificado mediante el campus virtual de la Universidad Evangélica
de El Salvador (UEES) sobre la fecha y hora de la exposicion del proyecto.

Actividades:

Notificacion en el Campus Virtual: Publicacion de un anuncio oficial en el campus
virtual de la UEES, informando al estudiante sobre la fecha, hora y detalles de la

exposicion del proyecto.

Exposicidon y defensa: El estudiante asiste a la Universidad el dia y la hora dispuestos

por el comité evaluador y expone su proyecto ante el comité evaluador.

Seguimiento: Responder a las preguntas o que surjan sobre la exposicion del

proyecto.

Medios:
Anuncio en el campus virtual de la UEES.
Frecuencia:

Aviso de fecha y hora de exposicion: Una vez, aproximadamente dos semanas antes
de la fecha de la exposicion.

Exposicion y defensa: Una vez, sdbado 22 de junio de 2024, a las 9: 00a.m
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ANEXOS

ENTREVISTA AL DIRECTOR DE MALTA S.ADE C.V

Buenos dias. El entrevistador es estudiante de la Maestria en Direccion Estratégica
del Talento Humano (UEES), Atentamente solicitamos su colaboracién para responder

a la presente entrevista.

Obijetivo de la entrevista: obtener la informacién necesaria para evaluar el proceso de
reclutamiento actual en la Empresa Malta S.A de C.V y asi poder proponer una

Innovacioén en reclutamiento del talento humano.

Nota: Toda la informacion brindada serd manejada confidencialmente.

1. ;,Cémo considera que es la calidad de la contratacién del personal?

Es buena, se trata de contratar personal con capacidad profesional y personal, 6ptimas para

el desarrollo del puesto a desarrollar. La rotacion de personal es muy baja.

2 ¢Considera que estan encontrando al personal idéneo con el proceso de

reclutamiento actual o se podria mejorar?

Si encontramos al personal idoneo. Pero, estamos abiertos a mejorar en lo que sea posible

hacerlo.
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3. ¢ Es usual encontrar al candidato ideal o le suele tocar a la empresa formarlo?

En nuestro giro de negocio, que es el servicio técnico a compafiias aseguradoras es
bastante dificil encontrar personal con conocimientos apropiados para el desarrollo del

trabajo.

Normalmente tenemos que formarlos con los conocimientos especificos en seguros que se

necesitan para desarrollar eficaz y eficientemente nuestro trabajo.
4. ¢ Como describiria el proceso actual de reclutamiento que utilizan en la empresa?

Es sencillo, siendo la fuente principal de candidatos para los puestos a personas referidas por

nuestros empleados o colegas que se desarrollan en la actividad aseguradora.

5. ¢ Cual es laduracién promedio del proceso de reclutamiento para un puesto

vacante?
De 2 a 3 semanas como maximo.

6 ¢Considera que un tiempo de contratacion mayor o menor tiene alguna relacion con

la calidad de las contrataciones?
Si tiene relacion, porque no hacer adecuadamente el proceso de reclutamiento o

seleccién hace que los nuevos empleados se retiren de la empresa.

7. ¢ Cudl es la participacion del director de la empresa en el proceso de reclutamiento?
La revision del curriculum vitae y antecedentes personales de los candidatos,

para dar paso posteriormente, si pasa los requerimientos preliminares para el

desarrollo del puesto, se hace la entrevista personal inicial para conocerla en

cuanto, a su presentacion personal, lenguaje fonético y corporal, asi como sus

expectativas de desarrollo profesional.
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8 ¢ Cuales son los criterios que consideran al momento de seleccionar a un candidato?

Los resultados del analisis de su perfil profesional, perfil personal y resultado de la entrevista

de trabajo.

Conocimientos administrativos, cultura general y su empatia.
Disposicion de trabajo en equipo.

Conocimientos informaticos.

Su don de gente.

9. ¢Qué habilidades considera mas importantes al evaluar a un candidato para un

puesto en la empresa?

Su perfil profesional.

Manejo de equipos informaticos.

Manejo de vehiculos automotores.

Disposicion y voluntad de cumplir las metas que se le fijen si es contratado como

empleado de la empresa.

10 ¢, Se utilizan pruebas para medir el potencial de los candidatos durante el proceso de

reclutamiento? Explique.

Se le examina en cuanto a sus conocimientos y operacion de equipos informaticos y desarrollo

de pruebas en paquetes de Microsoft Office.
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11. ;Si se utilizan pruebas para medir el potencial de los candidatos cuéales sony

porqué se utilizan esas pruebas?

En la entrevista personal se hacen planteamientos de solucion de problemas cotidianos en el
servicio técnico en seguros para evaluar si conoce 0 no sobre esos aspectos académicos en

Seguros.

12. ;Qué tan competitiva es la Industria?

Muchisima y muy agresiva.

13.Qué tan dificil es conseguir a colaboradores en esta industria?

Bastante dificil, no hay en el pais muchas instituciones formales que permitan la formacion de

personal técnico en seguros.

14. ;Considera que actualmente estan cortos de personal?

Estamos funcionando con el personal de planta minimo y necesario para el desarrollo del

trabajo.

15. ¢ Considera que se necesita de mas colaboradores para poder cumplir con las

responsabilidades de la empresa?

No, los volimenes de negocio que tenemos son muy bajos.

16 ¢Qué fuentes de reclutamiento suelen utilizar para atraer alos candidatos?

Como ya lo indicamos, los candidatos son personas referidas por el personal de la empresa o

por colegas que se desempefian en la actividad aseguradora.
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No hay en el pais bolsas de trabajo en las que se solicite personal con conocimientos técnicos

en seguros.

17 ¢ De las fuentes utilizadas cuales son de las que se obtienen los mejores candidatos

y por qué?

Normalmente de los colegas que trabajan en el sector de seguros, debido a que su &mbito de

trabajo les permite conocer a mas candidatos con conocimientos en seguros.

18. ¢ Se hace uso de la tecnologia actualmente en el proceso de reclutamiento?

Si, para evaluar los conocimientos de paquetes de programas y operacion de equipos

informaticos que tienen los candidatos al puesto vacante.

19.En caso de que se use tecnologia en el proceso de reclutamiento, ¢cual es y coémo

se utiliza?

Reiteramos, que es para evaluar los conocimientos en paquetes de programas y operacion de

equipos informaticos que tienen los candidatos al puesto vacante.

20. ¢Hay algun plan de mejora o cambios que estén considerando implementar en el

proceso de reclutamiento actual?
Por el momento no.

Estamos en disposicidon de recibir sugerencia para mejor dicha etapa de administracion de

personal de la empresa.

Muchas gracias por su colaboracion.
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Encuesta:

Titulo: Evaluacion del Proceso de Reclutamiento y Selecciéon en Malta S.A de C.V
Introduccidn: Con la presente encuesta se busca conocer lo que los colaboradores de
Malta S.A de C.V opinan sobre el proceso de reclutamiento de personal. Los resultados

de la encuesta serviran para proponer acciones de mejora.

Objetivo: Obtener insumos para proponer recomendaciones de mejora del proceso de
reclutamiento actual en la empresa, a partir del andlisis de los resultados de la encuesta
de satisfaccion de los colaboradores realizada en el afio 2024.

Indicaciones: Lea cuidadosamente cada pregunta que se le formula, subraye su
respuesta segun corresponda.

1. ¢Considera que las personas que se contratan en la empresa son las idéneas?
Explique
a. Si
b. No
2. ¢ Qué tan eficaz crees que fue el proceso de entrevista para evaluar laidoneidad
de los candidatos?
a) Muy efectivo
b) Efectivo en su mayoria
¢) Neutral

d) Poco efectivo

3. ¢Considera que las pruebas o evaluaciones utilizadas durante el proceso de
seleccion fueron relevantes para el puesto?

a) Si, totalmente

b) En su mayoria

c¢) Neutral

d) No, en su mayoria no lo fueron
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4. ;Como calificaria la adecuacién de los candidatos seleccionados para el puesto
en términos de habilidades y experiencia? Explique

a) Excelente.

b) Bueno.

c) Regular.

d) Deficiente.

5. ¢Considera que la calidad de las contrataciones realizadas durante el proceso de
reclutamiento y seleccion ha sido consistente con las expectativas del puesto?

Explique

a) Si, en su totalidad.

b) Mayormente

c¢) Neutral

d) No, en su mayoria no.

6. ¢Coémo calificaria su experiencia durante el proceso de reclutamiento y
contratacién en la empresa? Expligue.
a. Satisfactorio

b. Insatisfactorio

7. ¢Ha encontrado que el proceso de reclutamiento es transparente y claro?
Explique.

a. Si

b. No

8. ¢Recibid suficiente informacion sobre las responsabilidades del puesto durante
el proceso de reclutamiento? Explique.

a. Sl

b. NO

9. ¢Hubo oportunidad para hacer preguntas y aclarar dudas durante el proceso de
reclutamiento? Explique.

a.Si

b. No
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10. (,Cbémo fue contactado por la empresa para concertar una cita?
a. Llamada telefonica
b. correo electronico
c. Mensaje de texto
d. Otros

11. ¢ Cudl hubiera sido el medio mas conveniente para concertar una cita para usted

y por qué?

12. ¢ Cual es su evaluacion sobre le primer contacto con la empresay la asistencia
qgue recibi6 durante todo el proceso? Explique.

a. Satisfactorio

b. Insatisfactorio

13. ¢Cbémo calificaria la Comunicacion durante el proceso de reclutamiento y por
qué? (por ejemplo: Informacion de la empresa, cultura de la empresa informacién
sobre los pasos a seguir, actualizaciones sobre el estado del proceso, etc.)

a. Excelente

b. buena

c. aceptable

d. Insatisfactoria

14. ;Recomendaria a otras personas postularse a esta empresa basandote en su
experiencia en el proceso de reclutamiento? Explique.

a. Definitivamente

b. Probablemente

c. No estoy seguro

15. (Tiene alguna sugerencia para mejorar el proceso de reclutamiento? Explique.
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16. ¢ Se sintié bienvenido(a) y apoyado durante sus primeros dias en la empresa?
Explique.
a. Si
b. No

17. ¢Ha recibido la capacitacién y las herramientas de trabajo adecuadas para
desempefiar su funcion de manera efectiva?
a. Si
b. No

18. ¢Cémo calificaria su nivel de satisfaccion en general con su adaptacion en la
empresay por qué?
a. Excelente
b. Buena
c. Aceptable
d

Insatisfactoria

19. (Cree que la empresa podria beneficiarse del uso de la tecnologia en el proceso de
reclutamiento de personal? Explique

a. Si

b. No

20. ¢ Si su respuesta fue “Si “qué herramientas o plataformas tecnolégicas sugiere que

podrian mejorar el proceso de reclutamiento en la empresa? Explique.

21. ¢Existen areas de mejora en la empresa o problemas con los que se presentan
continuamente? Explique

a. Si

b. No

Muchas gracias por su colaboracion.
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